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Señores integrantes del jurado, pongo a consideración de ustedes la tesis titulada: 
Calidad de servicio, satisfacción y lealtad de los estudiantes de la Universidad Peruana 
Unión, 2016, para su respectivo dictamen. La investigación fue realizada en las tres sedes 
de la Universidad Peruana Unión (UPeU), siendo la población de estudio, los estudiantes 
del cuarto y quinto año académico. La aplicación de los instrumentos de investigación 
(recojo de datos), se realizó en los meses de octubre y noviembre del año 2016. 
El informe se elaboró de acuerdo con los requisitos y el perfil que la Escuela de 
Posgrado de la Universidad tiene establecidos con algunas mínimas modificaciones pro-
ducto de la naturaleza del problema de investigación. La norma de redacción considerada 
fue el estilo APA, aunque en cuanto al tamaño de papel así como a los márgenes se adap-
taron al tamaño A4, ya que este el formato de papel que habitualmente se utiliza para los 
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El propósito central de la investigación fue determinar el grado de correlación entre la 
calidad del servicio y el nivel de satisfacción, por un lado, y, el grado de correlación entre el 
nivel de satisfacción y el grado de lealtad, por otro lado, según la percepción de los estudian-
tes de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016. El tipo de investigación al que 
pertenece, según el propósito, es el básico; en tanto que, según la estrategia de investigación, 
pertenece a las investigaciones no experimentales. El diseño de investigación que se asumió 
fue el modelo correlacional. La técnica de investigación utilizada fue la encuesta, siendo su 
instrumento el cuestionario. Para cada variable se elaboró un cuestionario en función de sus 
indicadores. La muestra de estudio general estuvo constituida por 338 estudiantes, de los 
cuales, 163 corresponden a la sede de Lima; 102, a la sede de Juliaca; y 73, a Tarapoto. La 
conclusión principal a la que se arriba señala que el grado de relación entre la calidad del 
servicio y el nivel de satisfacción de los estudiantes es muy alto y de tipo directo; y, por otro 
lado, el grado de relación entre el nivel de satisfacción y el grado de lealtad es moderado y, 
también, de tipo directo, según la percepción de los estudiantes. Estas conclusiones se basan 
en los coeficientes de correlación que se obtuvo. En la primera correlación general, el coefi-
ciente obtenido es de r= 0.535, lo que, según la tabla de valoración de Pearson, significa que 
el grado de correlación es moderado y de tipo directo. En la segunda correlación, el coefi-
ciente obtenido es de r=0.41, lo que, según la tabla aludida, significa que el grado de corre-
lación es moderado y, también, de tipo directo. 






The main purpose of the research was to determine the degree of correlation be-
tween the quality of service and the satisfaction level, on the one hand, and the degree of 
correlation between the level of satisfaction and the degree of loyalty, on the other hand, 
according to the Perception of the students of Universidad Peruana Unión, during the 
period 2016. The type of research to which it belongs, according to the purpose, is the 
basic one; Whereas, according to the research strategy, it belongs to non-experimental 
research. The research design that was assumed was the correlational model. The research 
technique used was the survey, its instrument being the questionnaire. For each variable 
a questionnaire was elaborated according to its indicators. The general study sample con-
sisted of 338 students, of whom, 163 correspond to the headquarters of Lima; 102, to the 
seat of Juliaca; And 73, to Tarapoto. The main conclusion is that the degree of relationship 
between the quality of service and the level of satisfaction of the students is very high and 
direct; And, on the other hand, the degree of relationship between the level of satisfaction 
and the degree of loyalty is moderate and, also, of a direct type, according to the students' 
perception. These conclusions are based on the correlation coefficients we obtained. In 
the first general correlation, the coefficient obtained is r = 0.535, which, according to the 
Pearson's assessment table, means that the degree of correlation is very high and of the 
direct type. In the second correlation, the coefficient obtained is r = 0.41, which, accord-
ing to the table mentioned, means that the degree of correlation is moderate and also of 
the direct type. 




EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
1.1. Descripción de la situación problemática 
Actualmente en todo el mundo, incluyendo al Perú, las universidades enfrentan el 
reto de mejorar la calidad de los servicios educativos que brindan de manera directa a sus 
estudiantes y a los padres o familiares de estos de manera indirecta. 
En nuestro país existen 142 universidades de las cuales 76 (53.5%) tienen autori-
zación definitiva, 53 (37.3%) cuentan con autorización provisional y 13 (9.2%) con ley 
de creación. (MINEDU, 2015). Las universidades, especialmente las que no cuentan con 
autorización definitiva están en la necesidad de redefinir y perfeccionar sus procesos de 
gestión de la calidad de los servicios educativos que brindan. 
 La categorización de las universidades como empresas y de los estudiantes como 
clientes o usuarios está fundamentada en la gestión enfocada hacia la calidad educativa, 
la cual identifica al consumidor o cliente como quien recibe el beneficio de los servicios 
y productos de una organización.  
La satisfacción de los estudiantes es de vital importancia para la valoración de la 
calidad del servicio educativo, ya que evidenciará la eficacia de los servicios académicos 
y administrativos.  La satisfacción de los aspectos académico, físico, social y espiritual 
son reflejados en la calidad de la enseñanza, en las interacciones con los profesores, ca-
pellanes, personal administrativo y compañeros de clase, así como el cuidado y manteni-
miento de las instalaciones físicas, el equipamiento de las aulas y laboratorios. 
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 La percepción de los estudiantes, fruto de sus apreciaciones, expectativas y nece-
sidades, servirán como guía para el mejoramiento de la gestión de la calidad de los servi-
cios educativos y la mejora continua de los programas académicos.  
Finalmente, la lealtad del estudiante representa para la universidad beneficios mo-
netarios y no monetarios, como: el prestigio, mejor posicionamiento y mejor imagen en 
la sociedad. Como resultado de las recomendaciones de los estudiantes leales a familiares 
y amigos, se incrementan nuevos estudiantes aminorando los costos de convocatoria, así 
como la optimización de los costos operativos individualizados  de los estudiantes matri-
culados, en una relación de 7 a 1,  lo que generaría mayores ingresos y promovería co-
mentarios favorables (Kotler, 2007).  Otros beneficios procedentes de la lealtad de los 
estudiantes, son la reducción de los costos del servicio que facilita la distribución de los 
gastos entre más clientes y en un periodo de tiempo más dilatado;  así como la factibilidad 
de instaurar precios “Premium” para los estudiantes leales que no suelen esperar promo-
ciones o reducciones de precios antes de decidirse a adquirir los servicios y/o continuar 
haciéndolo, primordialmente en nuevos servicios o nuevas versiones de los servicios exis-
tentes.  
Dolors Setó (2004) al sustentar que“el nivel de satisfacción de los clientes deter-
mina la calidad del servicio asociado al grado de lealtad”,  respalda que una alta satis-
facción de los estudiantes es el resultado de una buena calidad de servicio educativo, que 
propiciarían estudiantes promotores (leales) de la universidad. 
Por esta razón, la presente investigación aborda el grado de relación existente en-
tre la calidad del servicio educativo que brinda la Universidad Peruana Unión, el nivel de 
satisfacción que experimentan los actuales estudiantes, y, el grado de relación existente 
entre el nivel de satisfacción y el grado de lealtad de los mismos.  
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La investigación se focaliza en el periodo académico 2016 y comprende como 
muestra de estudio, a los estudiantes del cuarto y quinto año académico de las tres sedes: 
Lima (sede central), Juliaca y Tarapoto (filiales).  
Para la gestión universitaria la medición continua del nivel de satisfacción de los 
estudiantes se constituye en un factor crítico necesario para la toma de decisiones y el 
aseguramiento de la calidad del servicio educativo.   
 Los resultados satisfactorios en relación a la calidad del servicio educativo ofre-
cido, fortalecerán la gestión educativa universitaria, un contexto opuesto o distinto deter-
minaría el replanteamiento del quehacer académico. De lo expuesto, es relevante tomar 
conocimiento de la apreciación de los estudiantes en relación a la calidad del servicio 
educativo y nivel de satisfacción.   
Toda institución educativa tiene expectativas relacionadas a la lealtad de sus estu-
diantes, a una respuesta favorable manifestada en la continuidad de sus estudios en la 
universidad, así como en la exteriorización manifiesta a familiares y amigos de la calidad 
de la formación profesional en la UPeU.  Por este motivo, Manes (2008) declaró que “la 
expectativa de lealtad es de suma importancia para el desarrollo de una institución edu-
cativa, especialmente en el contexto de una gestión en entidades privadas”. 
Para medir estas tres variables y determinar su relacionamiento se han considerado 
los criterios de medición, técnicas e instrumentos pertinentes.  Se ha considerado como 
fuente de datos la percepción de los estudiantes, empleándose para ello las técnicas de 
entrevista y encuesta. Dado que la primera técnica es mucho más individualizada, su apli-
cación implica un dilatado período de tiempo, se optó por emplear a segunda técnica.  El 
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cuestionario ha sido elaborado en función a los indicadores de las variables involucradas 
en el estudio.  
 Antes de elegir y aplicar los instrumentos de investigación se planteó el problema 
de investigación en los términos metodológicos correspondientes. El planteamiento del 
problema se ha estructurado mediante la formulación operacional o también denominado 
operacionalización de variables.   
De las variables de estudio involucradas en el presente estudio, se plantea a con-
tinuación el problema de investigación: 
1.2. Problema de investigación  
Actualmente las universidades peruanas se encuentran inmersas en un proceso de 
adecuación a los requerimientos normados por la nueva ley universitaria (ley 30220 – 
2014). 
Asimismo,  
la sociedad y los medios de comunicación han recibido con interés la 
puesta en marcha y desarrollo de los procesos de evaluación y acreditación uni-
versitaria… la implementación de dichos procesos de evaluación y acreditación 
facilitarían el desarrollo de nuevas políticas y estrategias institucionales en aten-
ción al desafío de una gestión universitaria autónoma, eficiente, responsable, per-
tinente con los requerimientos nacionales y locales y que funcione de cara a la 
sociedad.  
 
Las decisiones que debe tomar la universidad están relacionadas al análisis, diag-
nóstico y evaluación de los factores internos.  De la investigación bibliográfica realizada 
se ha identificado varios estudios que relacionan las variables calidad del servicio educa-
tivo y satisfacción del estudiante, no así su relacionamiento con la lealtad del estudiante, 
razón que particularmente me incentiva a conocer los factores que implicarían una rela-
ción significativa, formulando el problema de investigación de la siguiente manera:   
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1.2.1. Problema general 
¿Cuál es el grado de relación entre la calidad del servicio educativo y la satisfac-
ción, y cuál es el grado de relación entre la satisfacción y la lealtad  percibido por los 
estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión durante 
el periodo 2016? 
 
1.2.2. Problemas específicos 
¿Cuál es el nivel de calidad del servicio educativo de la Universidad Peruana 
Unión, percibido por los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad 
Peruana Unión durante el desarrollo del periodo 2016? 
¿Cuál es el grado de satisfacción por la calidad del servicio educativo percibido 
por los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión 
durante el desarrollo del periodo 2016? 
¿Cuál es el grado de lealtad que existe en los estudiantes del cuarto y quinto año 
académico de la Universidad Peruana Unión durante el desarrollo del periodo 2016? 
¿Qué relación existe entre la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y empatía 
con la satisfacción del estudiante del cuarto y quinto año académico de la Universidad 
Peruana Unión durante el desarrollo del periodo 2016? 
¿Qué relación existe entre la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y empatía 
con la satisfacción de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad 
Peruana Unión durante el periodo 2016? 
¿Qué relación existe entre la satisfacción de los estudiantes con las decisiones y 
actitudes de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana 
Unión durante el periodo 2016? 
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El problema general se ha definido asociando secuencialmente tres variables, para 
determinar el grado de relación que existe entre la calidad del servicio educativo, el nivel 
de satisfacción, y el grado de lealtad del estudiante, siendo eje de la relación asociativa la 
variable “satisfacción”.  Los problemas específicos son correspondientes a cada variable, 
así como su relacionamiento entre las variables, identificando descriptivamente según la 
percepción de los estudiantes considerados en la muestra de estudio su estado actual. De 
esta manera, el problema general se define en términos descriptivos y los problemas es-
pecíficos, en términos descriptivos e inferenciales.   
 EL investigador realizó una revisión de los antecedentes actuales de la investiga-
ción acerca de la temática, encontrando tesis y artículos científicos que abordan las varia-
bles involucradas en nuestra investigación.  La teoría científica actual propone un cons-
tructo teórico que justifica las hipótesis planteadas, que fundamenta la hipótesis principal 
o general.  Se revisó de la teoría construida hasta la actualidad, aquella que permite sus-
tentar con claridad la hipótesis central del estudio.  En relación a la calidad del servicio 
educativo y el nivel de satisfacción existen muchos estudios de los cuales, se ha consig-
nado aquellas que sustentan apropiadamente nuestra hipótesis.  De la misma manera, se 
ha sustentado la relación entre la satisfacción y “grado de lealtad” del estudiante de la  
Universidad Peruana Unión.  
 El diseño de la investigación corresponde a las investigaciones correlacionales, 
para determinar si las variables están relacionadas o no. Hernández (2010) manifiesta que 
esta es la razón, por la cual no deben considerarse variables de tipo causal (independiente, 
ni dependiente).  La investigación es de tipo no experimental, porque no existe manipu-
lación de ninguna variable.  En cuanto al propósito del estudio, el tipo de investigación 
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es básico, debido a que los resultados del estudio son conocimientos de una realidad con-
creta, convenientes para la toma de decisiones.  
 Dado que la investigación es de carácter científico, corresponderá establecer la 
formulación de los objetivos. 
1.3.Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio educativo y la satis-
facción, y la relación que existe entre la satisfacción y la lealtad según la percepción de 
los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión du-
rante el periodo 2016. 
1.3.2. Objetivos específicos 
Determinar el nivel de calidad del servicio educativo de la Universidad Peruana 
Unión según la percepción de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la 
Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016. 
Determinar el grado de satisfacción por la calidad del servicio educativo percibido 
por los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión 
durante el desarrollo del periodo 2016. 
Determinar el grado de lealtad de los estudiantes del cuarto y quinto año acadé-
mico de la Universidad Peruana Unión durante el desarrollo del periodo 2016. 
Determinar la relación entre la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y la em-
patía con la satisfacción de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Uni-
versidad Peruana Unión durante el periodo 2016. 
8 
 
Determinar la relación entre la satisfacción con las decisiones y actitudes de los 
estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión durante 
el periodo 2016. 
Los objetivos planteados guían la exposición de los resultados en la presente in-
vestigación, así como la formulación de las conclusiones.  El objetivo general presenta 
una tabla estadística que resume los grados de correlación mientras que los objetivos es-
pecíficos producen la elaboración de tablas concretas organizando los datos de cada va-
riable.  Cada una de las tablas es analizada, interpretada y discutida en función de las 
hipótesis planteadas, considerando los antecedentes y la teoría construida. Las conclusio-







2.1. Antecedentes de investigación 
a) Nacionales 
En la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Suito (2006) sustentó la tesis 
titulada: Mejorar la calidad del servicio para incrementar la lealtad de los huéspedes 
hacia el Hotel Torre Blanca. Como objetivo se planteó mejorar la calidad del servicio 
para incrementar la preferencia y consecuentemente la lealtad de los huéspedes al mo-
mento de tomar la decisión de hospedarse en el Hotel.  Se utilizó como técnica la encuesta 
de opinión. La población de la investigación estuvo constituida por 871 clientes y la mues-
tra por 32 clientes.  El diseño de investigación es de tipo diagnóstico, de corte transversal. 
La investigación contenía una propuesta de plan de marketing que se implementó y per-
mitió que los clientes se mantengan leales al Hotel. Se encontró que los factores que ge-
neran la elección por el hotel son: las facilidades e instalaciones con las que cuenta el 
hotel, la velocidad con la que el personal da solución a las quejas y resuelve las peticiones, 
hacer sentir a los clientes como si fuesen de la casa, el confort, los ambientes adecuados 
y bien decorados y, finalmente, la ubicación del Hotel. 
En la Pontificia Universidad Católica del Perú, Bullón (2007) sustenta la tesis de 
relación de la satisfacción estudiantil con la calidad educativa de la universidad. El obje-
tivo central que anima el estudio es el conocimiento del nivel de satisfacción de los estu-
diantes universitarios de ingeniería con respecto a la calidad educativa que brinda la uni-
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versidad. La población de estudio está conformada por todos los estudiantes de los últi-
mos cuatro ciclos de cuatro especialidades de la Facultad de Ciencias e Ingeniería de la 
Universidad Privada de Lima. De esta población se toma una muestra de 156 estudiantes.  
Como técnica de investigación se utiliza la encuesta, siendo su instrumento el cuestiona-
rio.  Entre las conclusiones se destacan las siguientes: “Los estudiantes muestran una alta 
satisfacción, ya que se encuentran bastante satisfechos con la calidad educativa que brinda 
la universidad. Si bien los estudiantes de las especialidades de Ingeniería Industrial, In-
geniería Civil e Ingeniería Electrónica se han expresado como bastante satisfechos con la 
calidad educativa recibida, los estudiantes de Ingeniería Mecánica reflejan una menor 
satisfacción en todas las áreas evaluadas por el cuestionario. 
En el I Congreso Nacional de Investigación, de la Universidad Peruana Unión de 
Lima, Corimayhua (2011) presentó una ponencia titulada: Calidad de los servicios edu-
cativos y la satisfacción de los estudiantes de los colegios adventistas de Lima. El obje-
tivo del estudio fue determinar el grado de relación de la calidad de los servicios educa-
tivos del personal docente, administrativo, auxiliar, infraestructura y valores con la satis-
facción de los estudiantes de los colegios adventistas de Lima.  La población de estudio 
estuvo conformada por los estudiantes del cuarto y quinto año de secundaria.  La técnica 
de investigación utilizada fue la encuesta, siendo su instrumento el cuestionario. Después 
de aplicarse el modelo estadístico de la correlación simple se obtiene una r= 0.53, con-
cluyéndose que existe una correlación de grado moderado y de tipo directo entre las dos 
variables. 
En la Universidad Nacional “Jorge Basadre Grohmann”, Moscoso (2012) sustentó 
la tesis titulada: La auditoría académica y la calidad de servicio brindado en la Escuela 
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 
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periodo 2010. En esta investigación, el autor se propone determinar si la auditoría acadé-
mica influye en la calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional. La población 
de estudio estuvo constituida por 10 docentes, 1 decano y 96 estudiantes. La técnica que 
se utiliza es la encuesta, siendo su instrumento el cuestionario. Una de las conclusiones 
del estudio señala que las actividades y procesos de la auditoría académica influyen po-
sitivamente en la calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional, a pesar de existir 
una natural aversión de parte de la comunidad universitaria a dichas acciones.  
En la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno, 
Tumi (2012) sustentó la tesis titulada: Gestión educativa y su influencia en la satisfacción 
laboral de los docentes de educación básica regular de la UGEL Lampa 2010.  La inves-
tigación es de tipo correlacional y de diseño transaccional. La muestra de estudio estuvo 
conformada por 117 docentes, que se determinó a través de una fórmula estadística, se 
aplicó el muestreo por estratos para los niveles de educación secundaria, educación pri-
maria e inicial, siendo las muestras de 50, 60 y 7 docentes, respectivamente. Para conocer 
la percepción acerca de la gestión educativa, se aplicó una escala de Likert.  Para medir 
la satisfacción laboral se utilizó un cuestionario donde se consideraron los indicadores 
correspondientes a 5 dimensiones que comprendió la variable.  La verificación de la hi-
pótesis se efectuó con la prueba estadística de Sperman y Kendall.  Los resultados mues-
tran que la mayoría de los docentes del nivel secundario están en desacuerdo con la ges-
tión que hace el director en cada dimensión (en cada actividad) y un mayor porcentaje de 
docentes, también, están insatisfechos. Estadísticamente se demuestra que entre la gestión 
educativa que efectúa el director y la satisfacción laboral existe una relación casi perfecta 
(p= 0,993) en el nivel secundario. De la misma forma, en el nivel de educación primaria, 
la gestión que realiza el director y la satisfacción laboral existe, también, una relación casi 
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perfecta (p=0,999). Al igual que, en el nivel inicial, entre la gestión que concluye el di-
rector y la satisfacción laboral existe una relación positiva alta (p=0,884).  
En la Universidad Peruana Unión, Atamari (2014) presenta la tesis titulada: 
Calidad de los servicios educativos y su impacto en la lealtad de los estudiantes de los 
colegios adventistas de la Asociación de Servicio Educacional Adventista Nororiental 
para optar el grado académico de magíster. El obejtivo general que se plantea es 
deerminar el grado de impacto de la calidad de los servicios educativos en el nivel de la 
lealtad de los estudiantes de los colegios de la Asociación Educativa Adventista Nor 
Oriental (ASEANOR), durante el año 2014. La técnica que se utiliza es la encuesta, 
siendo su instrumento el cuestionario.  Uno de los resultados del estudio señala que la 
calidad de los servicios educativos tiene impacto de 56.5% en la lealtad de los estudiantes 
de los colegios adventistas de ASENOR. 
En la Universidad Andina “Néstor Cáceres Velasquez” de Juliaca, Pérez (2014) 
sustenta la tesis titulada: Nivel de asociación entre la percepción de la calidad del servicio 
y la satisfacción en los estudiantes de los institutos superiores de la ciudad de Juliaca.  
En esta investigación se propone determinar el grado de asociación existente entre las dos 
variables. Como técnica de investigación utiliza la escala de actitudes, siendo el 
instrumento la Escala de likert adaptada para el caso de las variables y dirigido para los 
estudiantes del sexto semestre de los institutos superiores técnológicos de la ciudad de 
Juliaca. La investigación se realiza a fines del año 2013.  Una de las principales 
conclusiones señala que existe asociación de grado muy alto entre la percepción de la 
calidad del servicio educativo con la satisfacción.  Para sustentar esta conclusión principal 
se da a conocer el coeficiente de correlación de r= 0.937, lo que, según la tabla de 
valoración de Pearson, significa que el grado de asociación es muy alto.  Por otro lado, la 
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mayor cantidad de estudiantes (43.4%) convergen en los niveles de servicio deficiente e 
insatisfacción.   
Urure, Campos, Ventura, Curasi y Gómez (2014) realizaron la investigación titu-
lada: La satisfacción del estudiante es descrita como elemento clave en la valoración de 
la calidad de la educación. El objetivo que se plantearon fue determinar la satisfacción 
de los estudiantes con la calidad de enseñanza de los Docentes de la Facultad de Enfer-
mería de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga” de Ica. El estudio es descriptivo, 
transversal, diseño no experimental.  Se investigó a 143 estudiantes del I al X Ciclo. Se 
hizo uso de un cuestionario validado por expertos internacionales de 36 reactivos tipo 
escala Likert.  Entre los resultados más destacados se tiene que los estudiantes mayorita-
riamente manifestaron estar satisfechos con la calidad de enseñanza de los docentes, 
62,94%, 24,48% poco satisfecho, 4,90% muy satisfecho, 4,20 insatisfechos y 3,50 muy 
insatisfechos. Con un promedio ponderado estimado de 4 en los indicadores: Nivel de 
importancia y grado de satisfacción en aspectos: contenido de la unidad y grado de cum-
plimiento, metodología, desempeño del profesor y del estudiante, y de 3 en infraestructura 
disponible.  Conclusiones: los estudiantes de la Facultad de Enfermería se sienten satis-
fechos con la calidad de enseñanza de los docentes con un promedio general estimado de 
4.  Con el contraste de la hipótesis y aplicando la prueba estadística de la T Student, se 
acepta la hipótesis de investigación (Hi). 
En la Universidad Nacional de Trujillo, Requejo (2015) presenta la tesis titulada: 
Satisfacción del usuario del servicio de Farmacia del Hospital General José Soto Cade-
nillas, Chota, 2015.  El objetivo general del estudio fue determinar el grado de satisfac-
ción de los usuarios externos del servicio de Farmacia del Hospital José Soto Cadenillas 
de Chota.  El diseño de investigación asumido fue el descriptivo de corte transversal.  La 
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población de estudio estuvo conformada por 384 usuarios; mientras que la muestra, por 
229 usuarios.  Como técnica de recojo de datos se utilizó la encuesta y, como instrumento, 
el cuestionario. Una de las conclusiones a las que se arriba en el estudio señala que el 
79% de usuarios externos del servicio de Farmacia del Hospital mostraron un nivel de 
satisfacción correspondiente a la escala “medianamente satisfecho”. 
Inca (2015) sustentó en la Universidad Nacional “José María Arguedas” de An-
dahuaylas la investigación: Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Mu-
nicipalidad distrital de Pachuca, Andahuaylas.  El propósito del estudio fue determinar 
la relación que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad mencionada, durante el año 2015. La técnica de investigación utilizada fue 
la encuesta, siendo su instrumento un cuestionario de 20 preguntas.  La recolección de la 
información se realizó en las comunidades de Cotahuacho, Manchaybamba, Laguna, Ac-
copacccha, Santa Elena, Argama, Pucullo y en el mismo distrito de Pacucha, aplicándose 
el cuestionario a los usuarios que retornaban después de realizar su solicitud dentro de la 
Municipalidad Distrital de Pacucha.  La conclusión principal señala que existe relación 
significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios. El diseño esta-
dístico de correlación de Spearman, que se aplicó, dio como resultado un coeficiente de r 
= 0.591, lo que significa que existe una correlación positiva moderada entre las dos va-
riables. Este grado de correlación se entiende que cuanto mayor sea la calidad de servicio 
ofrecida a los usuarios, será mejor la satisfacción de los mismos, así como a una mala 
calidad de servicio le corresponderá una menor satisfacción de los usuarios. 
En la Universidad Nacional de Trujillo Joaquín (2016) sustentó una tesis relacio-
nada con la calidad del servicio.  El propósito del estudio fue determinar la influencia de 
la calidad del servicio en la satisfacción de la Caja Municipal de ahorro y Créditos de 
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Trujillo S.A. Agencia Real plaza-2015.  La muestra de estudio estuvo constituida por 375 
personas en calidad de clientes. La investigación asume el diseño causal, aunque no se 
menciona explícitamente.  La técnica de investigación que se utiliza es la encuesta, siendo 
su instrumento el cuestionario con 19 preguntas. Una de las conclusiones del estudio se-
ñala que la calidad del servicio influye positivamente en la satisfacción de los clientes; 
esto debido al alto grado de confiabilidad que sienten por la agencia y como principal 
factor de satisfacción al momento de trato directo con el cliente se tiene el saludo y des-
pedida del personal, que tiene un porcentaje de 43%, es decir, que uno de los factores 
determinantes de satisfacción es un buen saludo - despedida.  
En la Universidad Peruana Unión de Lima, Oroya (2016) presentó una tesis para 
optar el título de Licenciado, referido a la satisfacción de los estudiantes. El objetivo ge-
neral del estudio fue determinar la influencia de los modelos pedagógicos sobre la satis-
facción de los estudiantes en la enseñanza de la asignatura “Cuidados de Enfermería en 
el Adulto I”, para garantizar una enseñanza aprendizaje de alta calidad, tanto en la teoría 
como en la práctica, permitiendo así la formación de un enfermero altamente competitivo 
brindando una atención de calidad al paciente y a la sociedad en general. El estudio es de 
tipo correlacional y de corte transversal. La muestra de estudio estuvo constituida por 130 
estudiantes, del cuarto al décimo semestre. Cómo técnica de investigación utilizó la en-
cuesta y, como instrumento, el cuestionario. En la investigación no se muestra ningún 
tratamiento estadístico que pruebe la verdad de la hipótesis; sin embargo, se concluye 
que, según la percepción del 75% de estudiantes, los modelos pedagógicos influyen en la 
satisfacción. 
En la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, Perú. Cáceres (2016), sus-
tenta la tesis titulada: Evaluación del nivel de satisfacción de los estudiantes, docentes y 
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administrativos de la Escuela Profesional de Administración con respecto a los servicios 
de la biblioteca de la Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo. En 
esta investigación se propone determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes, do-
centes y administrativos de la escuela profesional de administración con respecto a los 
servicios de la biblioteca de la universidad. La muestra de estudio estuvo constituida por 
325 estudiantes, 80 docentes y 1 trabajador administrativo. Como técnica de investigación 
se utilizó la encuesta y, como instrumento, el cuestionario. El diseño de investigación 
asumido fue el tipo diagnóstico de corte transversal. Como conclusión principal se esta-
blece que el 54.2% de estudiantes están satisfechos. 
En la Revista Veritas et Scientia, Eyzaguirre (2016) publica la investigación titu-
lada: Expectativa y satisfacción estudiantil por el servicio académico de la Universidad 
Privada de Tacna en el año 2015. Como objetivo general de investigación se plantea 
determinar la relación existente entre la expectativa y la satisfacción estudiantil por el 
servicio académico que brinda la universidad. El diseño es de tipo descriptivo correlacio-
nal y de corte transversal. La población de estudio estuvo constituida por 5,289 estudian-
tes matriculados en 6 facultades y 20 carreras. De esta población se tomó, como muestra, 
a 350 estudiantes. La técnica de investigación utilizada fue la encuesta y, su instrumento, 
el cuestionario. Como conclusión general se establece que existe una relación directa y 
muy significativa entre las dos variables. Para probar la hipótesis se considera el modelo 
de la Chi Cuadrada calculada obteniendo 102.725 frente a la Chi Tabulada de 9.49, vali-
dándose de esta manera, la verdad de la hipótesis, es decir, que existe relación entre la 
expectativa y la satisfacción estudiantil.  
En la Universidad Señor de Sipán, Espinoza (2016) sustenta una tesis referida a 
la satisfacción del cliente externo respecto de la calidad de atención con la que brinda la 
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Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la universidad mencionada. 
Como objetivo general se plantea determinar la satisfacción del cliente externo sobre la 
calidad de atención en la escuela antes señalada.  El diseño de investigación que se deduce 
de los resultados es de tipo correlacional, aunque el autor sostiene que es de tipo diagnós-
tico.  La población de estudio está conformada por 235 estudiantes. La técnica de inves-
tigación utilizada es la observación para ver cómo se realizan las actividades y cómo es 
el accionar de los usuarios externos.  Por otro lado, se utiliza la encuesta para conocer la 
satisfacción y calidad del servicio.  Entre las conclusiones, más importantes, se establece 
que el 58% de los clientes externos están satisfechos y existe una correlación de r=0.866 
entre las dos variables, lo que significa que, el grado de correlación, es alto. 
Otra tesis de la Universidad Nacional del Altiplano es la que pertenece a Tintaya 
(2017), quien sustentó en la Escuela de Posgrado, la tesis titulada: Relación del clima 
laboral y la satisfacción académica del estudiante de la clínica odontológica de la Uni-
versidad Nacional del Altiplano, Puno 2016. El objeto del estudio fue relacionar el clima 
laboral y la satisfacción académica del estudiante de la clínica odontológica de la Univer-
sidad Nacional del Altiplano, Puno 2016. El tipo de estudio que se establece señala que 
fue observacional, prospectivo, transversal y correlacional. La muestra estudiada estuvo 
conformada por 98 estudiantes, 14 docentes y 2 administrativos para el clima laboral y 
98 estudiantes para la satisfacción académica. Se aplicó el cuestionario del clima laboral 
del Minsa (Ministerio de Salud) RM N° 623-2008, el cual estuvo conformado por 55 
enunciados y la encuesta SEUE (Satisfacción de los Estudiantes Universitarios con la 
Educación), el cual estuvo conformado por 93 enunciados, teniendo, ambos instrumentos, 
cinco opciones de respuesta, muy similar a la Escala de Likert. Como técnicas estadísticas 
para determinar la correlación se utilizaron tabulaciones en Excel, frecuencias absolutas, 
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la correlación de Pearson, la distribución t de Student para la comprobación de hipótesis 
general y específica, guardando el rigor metodológico y las características éticas corres-
pondientes. Según la evaluación de la puntuación del clima laboral se obtuvo 148.7, cuyo 
estadígrafo significa que la percepción del clima laboral es correspondiente a la escala: 
“por mejorar”. Por otro lado, según la evaluación de la puntuación de la satisfacción aca-
démica del estudiante se obtuvo 185.11, lo que significa que los estudiantes están “poco 
satisfechos”. Finalmente, el coeficiente de correlación que se obtiene es de r = 0.27, lo 
que indica que el grado de correlación es bajo entre las variables. Por consiguiente, se 
concluye que el clima laboral tiene una correlación baja con la satisfacción académica del 
estudiante de la clínica odontológica, aceptándose, como cierta, la hipótesis nula. 
b) Internacionales 
Valenzuela y Requena (2006) realizaron el trabajo titulado: Grado de satisfacción 
que perciben los estudiantes de pregrado de la Facultad de Ciencias Económicas y Ad-
ministrativas de la Universidad Austral de Chile, respecto a los métodos de enseñanza y 
aprendizaje utilizados, evaluaciones, organización de carreras, equipo docente e infra-
estructura de dicha facultad. En este trabajo se presentan resultados que miden el grado 
de satisfacción de los estudiantes de la universidad chilena. Por medio de un cuestionario, 
se recopiló información que da cuenta del sentir de los estudiantes en su paso por la uni-
versidad, en las carreras de Ingeniería Comercial, Contador Auditor y Administrador de 
Empresas de Turismo. A los efectos del cuestionario se seleccionaron los estudiantes que 
ingresaron a la carrera entre los años 2001 y 2005, y se les preguntó acerca de los siguien-
tes parámetros: métodos de enseñanza y aprendizaje utilizados, evaluaciones, organiza-
ción de carreras, equipo docente e infraestructura, junto con tres preguntas claves con 
respecto a la identificación de éstos con la Facultad. A nivel general, el análisis de la 
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información determinó que los estudiantes encuestados no están satisfechos en su paso 
por la facultad, representado por un 68% del total de los estudiantes encuestados. En re-
lación a la conjetura planteada para este estudio, que el 60% estarían satisfechos, solo se 
comprobó en la carrera Contador Auditor. 
En la Revista Europea de Dirección y Economía de la Empresa, Castañeda (2008) 
publica el artículo científico titulado: Estudio de la lealtad del cliente a sitios web de 
contenido gratuito. En el estudio se plantea como propósito analizar el proceso de forma-
ción de la lealtad del cliente a un sitio web que oferta contenidos sin costo para el usuario. 
Dicho estudio focaliza su atención en una muestra de 2800 usuarios de un sitio web gra-
tuito. La técnica de investigación utilizada fue la encuesta aplicada a los usuarios, en tanto 
que su instrumento fue el cuestionario de preguntas. La principal conclusión del estudio 
señala que para los usuarios es más importante el contenido de la Internet. No obstante, 
esta conclusión no debe implicar el completo abandono de la calidad de contexto por parte 
de los sitios web en favor de una calidad de contenido. 
Salinas, Morales y Martínez (2008) realizaron el trabajo de investigación titulado: 
Satisfacción del estudiante y calidad universitaria: un análisis explicatorio (sic) en la 
unidad académica multidisciplinaria agronomía y ciencias de la Universidad Autónoma 
de Tamaulipas, México. El objeto de estudio fue describir la satisfacción de los estudian-
tes frente a la calidad universitaria. El estudio consistió en interrogar al estudiante sobre 
su perfil para determinar su óptica, así mismo sobre la actitud del profesor y la planeación 
docente de la asignatura, como también los servicios que recibe de la universidad a través 
de la carrera a la que está inscrito.  Y finalmente, se le pidió que repartiera 100 puntos 
entre los distintos apartados de la encuesta para determinar la importancia que le da los 
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servicios que recibe. Sin duda se puede afirmar que es la actitud del profesor la que so-
bresale en el interés del alumno, lo cual es demostrado al hacer los cálculos correspon-
dientes. Al determinar las variables que más influyen en la satisfacción de cada uno de 
los apartados se puede concluir que, el factor más importante a la hora de determinar que 
un estudiante este satisfecho con la actividad docente es la actitud del profesor, en la 
planeación docente de la asignatura que sea adecuada la revisión de los exámenes. El 
factor más importante en la UAMAC es la condición de las aulas y, finalmente, para la 
satisfacción con la UAT, lo más importante es la adecuación e información que se da de 
los servicios que se prestan. 
Ruiz, Gil y Berenguer (2008) de la Universidad de Valencia, publicaron un ar-
tículo de investigación titulado: Beneficios relacionales, satisfacción y lealtad en el co-
mercio minorista: una comparativa intersectorial. El objeto de estudio fue analizar em-
píricamente un modelo que refleje los distintos tipos beneficios relacionales obtenidos 
por los clientes, así como los beneficios obtenidos por la organización en términos de 
lealtad del consumidor. El análisis se realizó para distintos tipos de actividades del co-
mercio minorista. Se estudiaron dos sectores de distribución de bienes de consumo per-
sonal (alimentación y textil/calzado) y dos tipos de establecimientos que comercializan 
bienes de consumo duradero para el hogar (electrónica y electrodomésticos, y mueble y 
decoración). Se planteó la investigación de corte transversal cuantitativa seleccionando 
como metodología de investigación la encuesta, aplicada a una muestra de 400 consumi-
dores (100 por cada sector) de 51 establecimientos. Este trabajo logró identificar la exis-
tencia de tres tipos de beneficios que se denominaron: beneficios de la confianza, benefi-
cios sociales y beneficios de trato especial. Estos últimos y los beneficios de trato espe-
cial, incluidos ambos en un constructo denominado “beneficios funcionales”, mostraron 
21 
 
tener una naturaleza claramente diferenciada, a juzgar por las bajas correlaciones entre 
ambos factores en los minoristas de bajo contacto (alimentación y textil- calzado) y la 
desigual influencia que ejercen sobre la satisfacción del cliente.  
Muñoz (2012) realizó el trabajo titulado: Modelo de asociación entre factores de 
satisfacción estudiantil y lealtad universitaria validado en estudiantes graduandos de las 
Universidades Adventistas de habla hispana de la División Interamericana.  La investi-
gación fue empírica cuantitativa, descriptiva, exploratoria, explicativa y transversal. Se 
estudió la población de estudiantes graduandos de las universidades adventistas de habla 
hispana de la DIA. Se administró un instrumento a 449 estudiantes de siete universidades. 
El proceso estadístico sustantivo se basó en el análisis de diagramas de secuencia me-
diante modelos de ecuaciones estructurales, realizado en AMOS 6.0. Los dos modelos 
fueron validados con la muestra de estudiantes graduandos. El modelo principal mostró 
tres de cinco índices de bondad de ajuste aceptables: X2 igual a 4096 (p = .000); X2/ gl 
igual a 1.794, GFI igual a .810, CFI igual a .935 y RMSEA igual a .042. El modelo alterno 
también mostró tres de cinco índices de bondad de ajuste aceptables X2 igual a 4049 (p 
= .000), X2/ gl igual a 1.794, GFI igual a .813, CFI igual a .936 y RMSEA igual a .042. 
Los dos modelos fueron adecuados para explicar las relaciones causales entre las diferen-
tes variables latentes. Cualquier esfuerzo intencional que hagan los directivos de las uni-
versidades adventistas de habla hispana de la DIA por mejorar, tanto el ambiente escolar, 
como los programas integrales de apoyo social institucional y los programas de interiori-
zación de las normas estudiantiles, pueden representar una mejora positiva y significativa 
de la satisfacción de sus estudiantes; la mejora de la satisfacción repercutirá en una me-
jora, también positiva y significativa, del grado de lealtad universitaria, cuando los egre-
sados sean profesionales en ejercicio. 
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En la Universidad Católica “Andrés Bello” de Caracas, Venezuela, Álvarez 
(2012) sustentó la tesis titulada: Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio 
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales. En esta investigación se propone 
determinar el grado de satisfacción de los clientes con respecto a la calidad del servicio 
ofrecido en una red de supermercados del gobierno.  La población de estudio está consti-
tuida por 2950 beneficiarios, siendo su muestra 839 clientes.  Las técnicas de recojo de 
datos fueron la observación, entrevista y la encuesta, en tanto que, sus instrumentos fue-
ron, la ficha de observación, la guía de entrevista y el cuestionario, respectivamente.  La 
investigación es tipo descriptivo evaluativo. Una de las conclusiones a las que se arriba 
en este estudio sostiene que el índice de la calidad del servicio presenta un valor global 
de 1,27 indicando que las percepciones de los clientes son más bajas que las expectativas 
en un 25,4 por lo que existen oportunidades de mejoras para lograr una satisfacción total. 
Vera (2012) publicó un artículo de investigación titulado: Atributos de la calidad 
del servicio de la telefonía móvil para clientes mexicanos y su impacto en la satisfacción 
y en la lealtad hacia la marca. El objeto del estudio fue determinar los atributos relevantes 
de la calidad en el servicio de la telefonía móvil para clientes en México; asimismo co-
nocer su impacto tanto en la satisfacción como en la lealtad hacia la marca.  El estudio se 
divide en dos fases: en una primera fase cualitativa, con entrevistas a profundidad, se 
aislaron trece atributos relevantes de calidad en el servicio; en una segunda fase, de tipo 
cuantitativa, se contrastan empíricamente estos atributos con variables de satisfacción y 
de lealtad.  Se encontró que sólo seis atributos de calidad en el servicio se relacionan 
estadísticamente tanto con satisfacción como con lealtad, con lo que se corrobora cierta 
relación entre satisfacción y lealtad.  Finalmente, se concluye que son dos atributos los 
más relevantes para el logro de satisfacción y lealtad: el precio accesible por minuto y la 
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empatía mostrada por parte del personal hacia el cliente.  
Vera y Espinoza (2013) publicó un artículo de investigación titulado: Atributos 
relevantes de la calidad en el servicio y su influencia hacia la lealtad de marca en la 
industria aseguradora de automóviles en México. El objeto del estudio fue identificar los 
atributos que conforman la calidad en el servicio de en la industria de seguros para auto-
móviles y conocer su influencia hacia diversas mediciones de lealtad del cliente hacia la 
marca; asimismo conocer su impacto tanto en la satisfacción como en la lealtad hacia la 
marca; se distinguió entre aspectos de atención al cliente durante la contratación y des-
pués del siniestro. El estudio se dividió en dos fases: en la primera fase, cualitativa, se 
investigó con entrevistas a profundidad, se identificaron atributos de calidad en el servi-
cio; en la segunda fase, de tipo cuantitativa, se contrastan empíricamente hipótesis sobre 
la relación directa entre los atributos y las mediciones de lealtad. Se aplicó un cuestionario 
a una muestra de 210 clientes de seguros de automóviles que tuvieron que usar el servicio 
como consecuencia de un siniestro. Los datos fueron analizados recurriendo a cinco mo-
delos de regresión, uno por cada medición de lealtad; esto, para detectar en cada caso qué 
atributos de la calidad en el servicio impactan de forma significativa en la lealtad. Se pudo 
concluir que los atributos de atención después del siniestro tienen mayor influencia en la 
lealtad, también se encontró que un atributo de la contratación (reputación de la asegura-
dora) también juega un papel importante en la lealtad del cliente. 
En la Universidad de Alcalá, García (2013) presentó una tesis doctoral referida a 
los efectos de la calidad de servicio y de la satisfacción del cliente sobre la fidelidad a los 
servicios oficiales de posventa de automoción españoles. Como propósito general se plan-
tea estudiar las relaciones causales entre calidad de servicio, satisfacción del cliente, fi-
delidad a los talleres oficiales y la lealtad a la marca, teniendo en cuenta otros factores 
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que puedan influir en dichas relaciones, tales como las características del cliente, la clase 
de marca, el tipo de intervención realizada y la situación del vehículo en garantía. Como 
técnica de estudio se utiliza las escalas de actitudes, siendo el instrumento utilizado para 
medir las variables, con frecuencia, la escala de Likert. Entre las principales conclusiones 
a las que se arriba en el estudio son las siguientes: 1ª La calidad del servicio tiene una 
influencia positiva sobre la fidelidad del cliente al taller; 2ª La satisfacción con el servicio 
recibido tiene una influencia positiva sobre la fidelidad del cliente al taller; 3ª La calidad 
de servicio tiene una influencia positiva sobre la lealtad del cliente a la marca; y 4ª La 
satisfacción con el servicio recibido tiene una influencia positiva sobre la lealtad del 
cliente a la marca.   
En la revista científica “Sophia”, Gómez y otros (2013) abordan un tema que 
guarda relación con el estudio que aquí se realizó. Se refiere al grado de lealtad satisfac-
ción y rendimiento académico. La investigación tuvo como propósito central establecer 
el grado y tipo de lealtad, el nivel de satisfacción y el rendimiento académico de los estu-
diantes de la Unidad Académica Multidisciplinaria Zona Media (UAMZM) de la Univer-
sidad Autónoma de San Luis de Potosí. La muestra estuvo constituida por 233 estudiantes 
de la UAMZM. La técnica de investigación utilizada fue la encuesta, en tanto que su 
instrumento, el cuestionario. Este instrumento se elaboró considerándose 8 ítems para 
evaluar la satisfacción, 7 ítems, para el rendimiento académico y 3 ítems, para medir la 
lealtad. Este estudio permitió conocer de manera representativa la existencia y tipo de 
lealtad a la carrera elegida por parte de los estudiantes universitarios de la UAMZM. De 
acuerdo con los resultados, la mayoría de los estudiantes que forman parte de la población 
de la UAMZM son leales a su carrera. En lo que respecta a la satisfacción se determinó 
en un alto grado hacia las variables que fueron cuestionadas, las dos más representativas 
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son el prestigio de la escuela, en primer lugar; y las instalaciones, en segundo lugar, si-
guiendo a estas se encuentra la satisfacción con los compañeros de escuela, su propio 
desempeño como alumno, las materias y los maestros, por último, como las variables con 
menor satisfacción están los horarios y el personal administrativo. Los conocimientos 
adquiridos y el esfuerzo personal según la percepción de los estudiantes son los aspectos 
considerados como mejores en su rendimiento académico, seguido de las prácticas pro-
fesionales y el promedio del semestre anterior, así mismo las materias reprobadas se en-
cuentran en un rango mayor al promedio, lo que quiere decir que no son un factor que lo 
afecte. Las variables que se encuentran en los últimos lugares dentro de la percepción del 
rendimiento académico de los estudiantes son los reconocimientos obtenidos y el prome-
dio general. 
 En la Universidad de Gävle de Suecia, Qadeer (2013) sustentó la tesis titulada: 
Calidad del Servicio y Satisfacción del Cliente: Un caso del Sector Bancario. En esta 
investigación se plantea como objeto principal analizar el impacto de la calidad del ser-
vicio en la satisfacción del cliente. La técnica de investigación utilizada fue la entrevista, 
siendo su instrumento la guía de entrevista. La población de estudio estuvo conformada 
por los clientes del Banco MCB y SEB, siendo la cantidad de 346 personas. El diseño de 
investigación que se asume es el tipo explicativo. Una de las conclusiones a las que arriba 
en el estudio señala que los hallazgos revelan que la calidad del servicio afecta la satis-
facción del cliente hasta cierto nivel, ya que ambos conceptos son distintos y la relación 
que se encuentra entre ellos es casual. También, la calidad del servicio tiene una contri-
bución significativa a la satisfacción del cliente, ya que se ve afectada por diversos facto-
res como la interacción humana, el medio físico, el valor, el precio, el rendimiento, etc.  
El investigador se da cuenta que a través de una adecuada planificación y seguimiento 
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constante, las empresas pueden desarrollar estrategias eficaces para mejorar los niveles 
de calidad y retener a sus actuales y futuros clientes. 
En la Revista REICE, Álvarez, Chaparro y Reyes (2014) publican el artículo cien-
tífico titulado: Estudio de la satisfacción de los estudiantes con los servicios educativos 
brindados por instituciones de educación superior del Valle de Toluca. El objeto princi-
pal del estudio fue realizar un diagnóstico de satisfacción de los estudiantes con los ser-
vicios educativos de las instituciones de educación superior en el Valle de Toluca. Se 
asume como diseño de investigación el tipo descriptivo de corte transversal. Las técnicas 
de investigación que se utilizan son la encuesta y la revisión bibliográfica y, sus instru-
mentos, el cuestionario y la guía de revisión, respectivamente. La población de estudio 
estuvo constituida por 72,145 estudiantes, en tanto que la muestra, por 383 estudiantes. 
La principal conclusión a la que se arriba sostiene que la satisfacción de los estudiantes 
de las Universidades en el Valle de Toluca fue calificada en una escala de 1 al 5, donde 1 
es totalmente insatisfecho y 5, totalmente satisfecho. La media aritmética de la satisfac-
ción general fue de 3.12, lo que significa que el nivel de satisfacción es correspondiente 
a la escala “ligeramente orientado a la satisfacción”, pero muy lejano a reflejar un nivel 
importante de alta satisfacción de los servicios recibidos. El nivel de satisfacción es de-
terminado por las siguientes variables: plan de estudios, capacitación y habilidad para la 
enseñanza de los docentes, métodos de enseñanza y evaluación, nivel de autorrealización 
del estudiante, servicios de apoyo, servicios administrativos, ambiente propicio e infraes-
tructura. 
En la Universidad de Chile, Fritis (2014) sustenta la tesis titulada: Introducción 
de una nueva metodología para la evaluación del impacto de la lealtad en la participa-
ción del gasto de los clientes en la industria de las farmacias. El propósito del estudio 
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fue diseñar e implementar un sistema de medición de satisfacción y lealtad de clientes 
que permita proponer acciones para incrementar la participación en el gasto de los clientes 
en la industria de las farmacias. La muestra total de estudio estuvo constituida por 1200 
clientes, distribuidos en 400 por cada farmacia: Farmacias Ahumada, Cruz Verde y Sal-
cobrand. Como conclusión principal se establece que las principales marcas de la catego-
ría tienen una evaluación neta negativa para ambas métricas (más calificaciones negativas 
que positivas). La investigación reveló que la satisfacción neta de Farmacias Cruz Verde, 
Ahumada y Salcobrand asciende respectivamente a: -11, -19 y -20 puntos netos. Así 
mismo, el análisis reveló que el precio es la variable más relevante para los usuarios al 
momento de elegir una farmacia para comprar.  
En la Universidad de las Fuerzas Armadas de Ecuador, Chuquimarca (2015) sus-
tentó la tesis titulada: Análisis del nivel de satisfacción de los graduados del Departa-
mento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio (CEAC) de la Universi-
dad de las Fuerzas armadas – ESPE. En esta investigación, la autora se plantea el objeto 
general de realizar un análisis del nivel de satisfacción de los graduados del departamento 
señalado. El tipo de investigación que asume, según la naturaleza del problema es de tipo 
descriptivo-exploratorio. La población de estudio está constituida por los graduados del 
período 2010-2014 y por los estudiantes que tengan igual o mayor a 185 créditos, período 
octubre 2014-2015. La técnica de investigación utilizada es la encuesta y, su instrumento, 
el cuestionario. La muestra está conformada por 215 graduados y estudiantes. Una de las 
conclusiones que se destaca es la que señala que el 28.24% de graduandos y estudiantes 
se sienten satisfechos respecto del servicio educativo que les brinda el departamento. 
En la Revista Formación Universitaria, Cabana y otros (2016) publican un ar-
tículo científico referido a la fidelidad de los estudiantes universitarios con su centro de 
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formación profesional. Como propósito de la investigación se plantean analizar la fideli-
zación del estudiante de ingeniería en relación con su centro superior. La población de 
estudio está constituida por estudiantes de la carrera profesional de Ingeniería Civil de la 
Universidad de la Serena de Chile. Para recoger los datos se utilizaron dos técnicas: la 
encuesta y la escala de actitudes, siendo sus instrumentos, el cuestionario y la Escala de 
Likert, respectivamente. Una de las conclusiones señala que la fidelidad del estudiante es 
afectada de forma significativa por la calidad del proceso enseñanza-aprendizaje, que la 
satisfacción del estudiante influye de manera positiva y significativa, y que la red de 
apoyo externo es una variable significativa que impacta directa e indirectamente la fide-
lidad del estudiante. 
 En la Universidad del Bío Bío de Chile, Fuentes (2016) sustentó la tesis titulada: 
Lealtad de los clientes hacia las grandes cadenas de farmacias, en la ciudad de Chillán. 
El propósito de la investigación fue medir la lealtad de los clientes hacia las grandes ca-
denas de farmacias en la ciudad de Chillán. La investigación, según el autor, es de tipo 
exploratorio-descriptivo. La muestra de estudio estuvo constituida por los varones y mu-
jeres mayores de 18 años, que hacen un total de 178 personas según el Instituto Nacional 
de Estadística (INE). Las técnicas e instrumentos utilizados fueron la encuesta y la revi-
sión bibliográfica y, sus instrumentos, el cuestionario y la guía de revisión bibliográfica. 
Una de las conclusiones de la investigación señala que aún los clientes son leales a las 
grandes cadenas farmacéuticas (Ahumada, Cruz verde y Salcobrand) en la ciudad de Chi-
llán, lo que es muy favorable para estas empresas ya que independiente de las diversas 
noticias que se dan a conocer en nuestro país mediante diversos tipos de comunicación, 
los clientes aún confían y, por lo tanto, son leales a pesar de todo. 
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 En la Universidad de Montemorelos de México, Román (2016) presenta la tesis 
titulada: Modelo de factores predictores de satisfacción estudiantil y lealtad institucional 
validado con estudiantes universitarios, 2016. El objeto general de la investigación fue 
indagar la relación de causalidad entre la gestión administrativa, el desempeño docente, 
la administración funcional, el nivel de competencias profesional, la satisfacción estu-
diantil y la lealtad institucional, según un modelo teórico específico, con estudiantes gra-
duandos de la Universidad Adventista Dominicana. La población estuvo formada por 250 
estudiantes graduados de dicha casa de estudios. La muestra fue de 127 estudiantes. El 
diseño de investigación que se infiere del estudio es que se considera el tipo causal de 
corte transversal. El tratamiento estadístico es el análisis multivariante. Como conclusión 
se plantea que cualquier esfuerzo intencional que hagan los directivos de la universidad, 
por mejorar su gestión administrativa, influye positiva y significativamente en el nivel de 
desempeño docente, así como, también, influyen los programas de buenas prácticas ad-
ministrativas y el grado de satisfacción de los estudiantes.  
2.2 Calidad del servicio 
En el ámbito universitario, la calidad de servicio es el centro de la experiencia educativa, 
ya que después que el estudiante ha decidido por una carrera, comienza la evaluación 
directa del servicio. Por lo tanto, la calidad del servicio percibida supone el principal 
componente que el estudiante valora durante la etapa en que cursa su carrera universitaria 
que finalmente será comparada con los resultados de la misma.  
 Primero se define qué se entiende por calidad y por servicio, para luego definir la 
calidad del servicio educativo como la primera variable de investigación. Fontalvo y Ver-
gara (2008) sostienen que la calidad es “el conjunto de características inherentes de un 
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bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes” (p.22). Por 
su parte Rojas (2009) asume lo que sostiene Ishikawa, definiendo así:  
Según Kaoru Ishikawa (2007), “la calidad es todo lo que alguien hace a lo largo 
de un proceso para garantizar que un Cliente, fuera o dentro de la organización 
obtenga exactamente aquello que desea en términos de características intrínsecas, 
costos y atención que arrojarán indefectiblemente Satisfacción para el Consumi-
dor”. (p.29) 
  
La calidad es una de las variables más elementales en cualquier estrategia de mar-
keting. En las últimas décadas se ha promovido una mayor búsqueda e inquietud por ana-
lizar esta variable (Setó, 2004) ya que alcanzar una apropiada calidad trae consigo distin-
tos beneficios como el alcance de ventajas empresariales y competitivas o el aumento de 
la lealtad del cliente (Rust et al., 1994).  
Por consiguiente, esta investigación asume que la calidad está dada por el conjunto 
de características de un servicio o producto que satisface las expectativas del cliente. Por 
lo tanto, los estudiantes del cuarto y quinto año de las tres sedes de la Universidad Peruana 
Unión (UPeU) son los usuarios. 
Respecto al concepto de servicio, se recurre nuevamente a Fontalvo y Vergara 
(2008), quienes señalan que “los servicios son como una contribución al bienestar de los 
demás y mano de obra útil que nos proporciona un bien tangible” (p. 23). Gonzáles (2004) 
sostiene que el servicio es “un tipo de prestación humana que tiene como propósito satis-
facer alguna necesidad social o individual, sin que implique la producción de bienes ma-
teriales” (p.59). Según los dos autores consultados, el servicio es un bien intangible que 
se presta o brinda a un determinado cliente que expresamente lo solicita.   
 De la definición de los dos conceptos, que guardan estrecha relación entre sí, el 
investigador señala, para efectos del presente estudio, que la calidad del servicio es el 
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bien intangible que se presta a un determinado cliente que lo solicita expresamente y logra 
satisfacer sus expectativas. Si el bien intangible que es una prestación en forma de trabajo 
manual o intelectual, un tipo de atención, asesoría o consultoría, etc., satisface las expec-
tativas del cliente, entonces, el servicio brindado es de calidad. En resumen, la calidad del 
servicio tiene como eje central la satisfacción del cliente. 
 En el caso del estudio que se coloca en consideración de la universidad, se reiteras, 
el cliente viene a ser el estudiante universitario; mientras que el servicio viene a ser la 
educación (formación profesional) que la universidad le brinda y además, todas las acti-
vidades administrativas que el servicio educativo implica. Por esta razón, se toma como 
población de investigación a los estudiantes de dicha casa de estudios. 
 Para medir la calidad del servicio es necesario realizar una observación sistemá-
tica durante un tiempo determinado o en su defecto, es necesario medir el tipo de percep-
ción que tienen los clientes, en este caso los estudiantes. La primera es una observación 
directa de parte del investigador; en tanto que la segunda es una observación indirecta, es 
decir, a través de los clientes. En ambos casos es necesario previamente determinar las 
dimensiones e indicadores de la observación, así como es necesario determinar la escala 
de valoración y los indicadores de esta variable. Estas escalas sirven para tabular, clasifi-
car y organizar los datos que se van a recoger con los instrumentos correspondientes. Al 
respecto Ríos (2007) sostiene lo siguiente:  
Para medir la calidad del servicio es imprescindible predeterminar las dimensio-
nes e indicadores de la variable correspondiente. Además, es necesario establecer 
sus ponderaciones o valoraciones para la organización de los datos que se recojan 
y para su análisis e interpretación. Sin estos requisitos previos, la medición de un 
servicio sería una actividad espontánea, al margen de los criterios metodológicos 




 Por esta razón, se considera como dimensiones de la calidad del servicio la pro-
puesta de Parasuraman (1988), quien plantea cuatro dimensiones: fiabilidad, seguridad, 
elementos tangibles y empatía. Esto quiere decir que las mediciones se realizan conside-
rando estas cuatro dimensiones, las que, a su vez, comprenden un conjunto de indicadores 
verificables en la realidad. Por supuesto que estas dimensiones no son las únicas, ya que 
cada tratadista propone un conjunto de dimensiones, sin que hasta ahora exista unidad de 
criterio sobre el particular.  
 En cuanto se refiere a la escala de valoración, existen diferencias entre la escala 
de valoración de la variable y la escala de valoración de los indicadores. Para el primer 
caso, el investigador asume lo que sugiere Ríos (2007), quien recomienda que la escala 
de valoración de la calidad del servicio debe ser el siguiente: 
 Servicio excelente 
 Servicio bueno 
 Servicio regular  
 Servicio deficiente 
 Servicio pésimo 
 
 Según el autor señalado, en un hipotético caso que el modelo cuantitativo que se 
asuma sea el centesimal, el “servicio excelente” fluctúa entre el 86% a 100% de indica-
dores como servicios aceptables; el “servicio bueno”, entre el 65% al 85%; el servicio 
regular, entre 51% al 50%; el servicio deficiente, entre 25% al 50%; y, finalmente, el 
servicio pésimo, entre 1% al 24%. Si estos porcentajes se convierten al sistema vigesimal, 
el sistema que más se usa en el Perú, se tendría lo siguiente: 
 Servicio excelente  (18 a 20 puntos) 
 Servicio bueno       (14 a 17 puntos) 
 Servicio regular      (11 a 13 puntos) 
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 Servicio deficiente  (06 a 10 puntos) 
 Servicio pésimo      (01 a 05 puntos)  
 
El instrumento de investigación que se utilice para recoger los datos de esta varia-
ble, debe estar conformado por una cantidad de preguntas que permita valorarse a 100 
puntos o a 20 puntos, como máximo. En el caso que se considere un instrumento de in-
vestigación de 10 ítems, cada uno valdría dos puntos; pero en el caso que se considere 20 
ítems, cada uno valdría un punto, aunque esto puede ser manejado de otras formas.  
Según el sistema que se adopte, los niveles o grados de la calidad del servicio que 
brinda una universidad depende de la cantidad de indicadores que cumple o satisface en 
forma completa o a medias (regularmente). Si fuese el caso que la cantidad de indicadores 
sea 20, y por consiguiente, se adopta el sistema vigesimal, el nivel pésimo significa que 
la universidad está bien solo en cinco indicadores como máximo o, en su defecto, en 10 
indicadores, pero solo regularmente o a medias.  Claro está que puede estar cumpliendo 
también solo en uno, dos, tres o cuatro indicadores. Se trata del intervalo pésimo (1 a 5 
puntos). De la misma manera, el servicio será excelente cuando se cumple o satisface 
como mínimo 18 indicadores y como máximo los 20 indicadores previstos para medir la 
variable correspondiente. Y así sucesivamente. 
En cuanto se refiere a la escala de valoración de cada indicador, depende de la 
forma como está planteada cada una. En el caso de la presente investigación, los criterios 
de valoración de los indicadores considerados en el cuestionario, es el siguiente: 
Totalmente de acuerdo               = 2 puntos 
De acuerdo                                 = 1.5 puntos 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 1punto 
En desacuerdo                            = 0.5 puntos 




 Por otro lado, la calidad del servicio está directamente relacionada con el nivel de 
satisfacción que experimenta el estudiante universitario como el cliente principal. Esta 
viene a ser la primera posición que se asume en la investigación y se sustenta con el 
planteamiento de Lefcovich (2009), quien señala que, si buscamos la calidad del servicio, 
se logra la satisfacción del cliente, lo que a la larga nos dará muchas utilidades. Pero si 
solo se busca desde el principio las utilidades y se descuida de la calidad del servicio, se 
perderá clientes por no darles satisfacción a sus expectativas. De la misma manera Rojas 
(2009) deja entender que la satisfacción del cliente está directamente relacionada con la 
calidad del servicio que se le brinda. Un cliente satisfecho es aquel que recibió un buen 
servicio.  
 De los dos autores tomados como fuente, se deduce que la calidad del servicio 
educativo se determina en función del nivel de satisfacción de los clientes. La calidad del 
servicio no es lo que hacen las autoridades ni los docentes, en el caso de una universidad, 
sino está determinada por el nivel de satisfacción que manifiestan los usuarios del servi-
cio. Desde esta perspectiva, una universidad es deficiente o excelente en la formación de 
profesionales, en la medida en que satisfaga las expectativas de los estudiantes, al margen 
de factores políticos partidarios, sociales, económicos o culturales que pueden mediatizar 
la manifestación espontánea del nivel de satisfacción.  
 Seguidamente, se desarrolla las cuatro dimensiones planteadas por Parasuraman 
(1988), es decir, aquellas áreas que comprende un servicio de calidad en el caso de una 
institución universitaria. El investigador deja constancia que no solo son estas las dimen-
siones para medir la calidad de un servicio, ya que existen otras como la responsabilidad, 
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la política institucional, la durabilidad, la estética y las peculiaridades. No se las considera 
por ser irrelevantes en el caso del servicio educativo que una universidad debe brindar. 
2.2.1 Fiabilidad. La fiabilidad tiene que ver con la confianza que se tiene en el 
servicio que se solicita o con la seguridad que  inspira el servicio al cual se quiere acceder 
o se está recibiendo. En otras palabras, el investigador cree en el buen servicio que ofrece 
la institución. Al respecto, Cottle (1991) sostiene que la “fiabilidad es la habilidad que 
poseemos para suministrar el servicio prometido de forma confiable, segura y cuidadosa 
[…]. Fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento” 
(p. 36). Este concepto de Cottle es desde la perspectiva del servidor, sin embargo, nos 
sirve para entender la fiabilidad desde los dos ángulos. 
Eliécer (2010) hace entender que los principales indicadores que permiten deter-
minar la fiabilidad de un servicio se destacan el cumplimiento de las promesas que la 
universidad ofrece a sus estudiantes; el interés que se muestra para resolver los proble-
mas; la forma en que se brindan los servicios; el interés que se pone para evitar los míni-
mos errores y el cumplimiento del horario de atención.  
Uno de los indicadores que genera la fiabilidad es la puntualidad en la prestación 
del servicio. Por eso, Cottle (1991) recomienda: “inicie la prestación del servicio cuando 
dijo que lo haría” (p.36). Las tardanzas injustificadas y frecuentes alejan a los clientes y 
lo convierten en personas desconfiadas. 
El otro indicador se refiere al interés que se pone para resolver los problemas que 
se presentan durante la atención al cliente. No solo se trata de la actitud, sino de la capa-
cidad que los empleados tienen para resolver efectivamente algún problema que se pre-
senta durante la prestación del servicio. Además, como señala Kotler (2007), se logra 
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clientes confiables cuando se les muestra que se es capaz de resolver inmediatamente los 
inconvenientes o deficiencias que se presentan. Es decir, siempre se encuentra a la expec-
tativa de sus requerimientos para lograr que al final se sientan satisfechos del servicio 
recibido. 
De acuerdo con los autores mencionados, en una universidad el servicio educativo 
debe comprender un conjunto de disposiciones y actitudes que busquen en todo momento 
satisfacer las expectativas de los estudiantes. Debido a que son jóvenes muy sensibles, 
son susceptibles de cambios de actitud negativa ante el mínimo defecto de atención, de 
trato, de indiferencia o de incomprensión. Los empleados que deben estar en constante 
contacto con ellos, deben ser aquellas personas que sean muy sensibles a los requerimien-
tos de estos y muy gentiles en trato.   
2.2.2. Seguridad. Esta segunda dimensión de la calidad del servicio, en la pre-
sente investigación tiene que ver con el tipo de trato que brindan los empleados al cliente; 
con la seguridad que sienten los clientes en la atención que recibirán, con la amabilidad 
de los empleados hacia los clientes, con el conocimiento que los empleados tienen acerca 
de sus deberes y con la seguridad que sienten los clientes acerca del respeto a sus dere-
chos. Son cinco indicadores para medir la dimensión “seguridad” y, por ende, la primera 
variable de investigación. 
Vargas (2007) deja entender que la dimensión “seguridad” en el servicio tiene que 
ver con el sentimiento de verse protegido ante cualquier riesgo o peligro que pueda afec-
tarle al cliente cuando solicita un determinado servicio. En el caso de una universidad, el 
estudiante quiere sentirse seguro de que los servicios que le ofrece la universidad van a 
ser dados en su momento oportuno en la forma y en la cantidad ofrecida. 
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Por su parte Cottle (1991) sostiene lo siguiente:  
Seguridad representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas 
están en buenas manos. Incluye el conocimiento y la actitud de atención que pro-
yecte su personal y la capacidad que tenga para generar ‘fe’ y confianza. Seguri-
dad también implica credibilidad, que, a su vez, incluye integridad, confiabilidad 
y honestidad. (p.37)  
 
Este mismo autor más adelante sostiene que la seguridad es sentirse libre de peli-
gros, riesgos o dudas. En este sentido, coincide con lo que sostiene Vargas. Por consi-
guiente, según los dos autores consultados, la seguridad, como una dimensión de la va-
riable “calidad del servicio” consiste en el sentimiento que el cliente tiene respecto del 
servicio que recibe o va a recibir. Si el cliente sabe que será bien tratado y con amabilidad, 
que se le atenderá en lo que requiere de manera diligente, que los empleados de la uni-
versidad saben de sus deberes con los clientes y, por consiguiente, respetan sus derechos, 
este cliente experimentará un sentimiento de seguridad. De eso se trata cuando toda uni-
versidad debe preocuparse de brindar un servicio de calidad.  
Uno de los aspectos que condiciona una conducta diligente en los empleados de 
la administración de servicios en general es el grado de conocimiento que estos tienen 
acerca de sus deberes. No se trata, como deja entender Eliécer (2010), que hayan leído, 
alguna vez, el código de los deberes del servidor o del funcionario, sino de que sea el 
marco teórico de sus saberes cotidianos. Aquel servidor que tiene bien interiorizado las 
funciones que le corresponde desempeñar, sabrá siempre cómo atender de la mejor forma 
posible a los estudiantes. 
2.2.3. Elementos tangibles (tangibilidad). Esta dimensión tiene que ver con las 
cosas que tiene la universidad y que son coherentes al tipo de servicio que presta. Cuando 
se habla de elementos tangibles, se habla de los ambientes físicos, de los medios y mate-
riales didácticos, de la biblioteca, de los laboratorios, del auditorio para las ceremonias y 
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eventos académicos, de la apariencia de las personas que trabajan, como son los docentes, 
el personal administrativo y las autoridades.  Cottle (1991) es claro al respecto cuando 
señala que “los elementos tangibles incluyen las evidencias físicas y los elementos o ar-
tefactos que intervienen en su servicio, sus instalaciones y equipos y la apariencia de su 
personal” (p.39).  
Por su parte, Eliécer (2010) sostiene que los elementos tangibles son aquellos me-
dios y materiales que se tienen que considerar, de todas maneras, para brindar un buen 
servicio. Según el tipo de organización, los elementos tangibles son diferentes. Por ejem-
plo, un hospital requiere de máquinas diferentes que una institución educativa. El primero 
para sanar o devolver la salud; mientras que el segundo para lograr nuevos aprendizajes 
o desarrollar capacidades y habilidades.  También dentro de los elementos tangibles se 
consideran las personas que trabajan y la apariencia que reflejan. Respecto de este ele-
mento tangible, en el caso de una universidad, cabe la siguiente pregunta: ¿Tienen los 
docentes la apariencia de alta calidad?, ¿tiene la universidad aulas o laboratorios de alta 
calidad? y ¿tienen sus enseñanzas o conferencias magistrales una apariencia de alta cali-
dad? 
Las preocupaciones del autor que mencionado anteriormente tienen que ver con 
la presentación personal de los docentes y trabajadores administrativos y, por supuesto, 
también, con la presentación personal de las autoridades.  
La Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria (SUNEDU), 
para licenciar a las universidades del país, ahora exige que los elementos tangibles estén 
acordes al tipo de formación profesional que la universidad planea formar. Por eso, exige 
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que todas las universidades del Perú reconstruyan o adecuen sus instalaciones (aulas, la-
boratorios, bibliotecas y oficinas administrativas) según los criterios establecidos con tal 
fin. El propósito tal exigencia es asegurar la calidad del servicio educativo. 
2.2.4. Empatía. La empatía es una actitud de identificación, fundamentalmente, 
afectiva, con el estado de ánimo de la persona con quien se comunica. Esta tiene lugar 
durante el proceso de la intercomunicación o interrelación entre dos o más personas. Se-
gún Lefcovich (2009), es una dimensión importante de la calidad del servicio, ya que se 
refiere a la capacidad que debe poner de manifiesto el servidor público con los estados de 
ánimo de los clientes.  
Por su parte Cottle (1991) sostiene lo siguiente: 
Empatía quiere decir que usted está en disposición de ofrecer a sus clientes cui-
dado y atención personalizados. […]. Requiere un fuerte compromiso e implica-
ción con el cliente, conocimiento a fondo de sus características y necesidades per-
sonales y de sus requerimientos específicos. Cortesía implica comedimiento, ur-
banidad, respeto, consideración para con las propiedades y el tiempo de los clien-
tes, así como la creación de una atmósfera de amistad en el contacto personal. 
(p.42) 
 
Más adelante, este mismo autor señala que la empatía mejora por medio de la 
buena comunicación, lo que quiere decir que a los clientes hay que mantenerlos bien in-
formados acerca de todo lo que necesitan saber, utilizando un lenguaje que ellos puedan 
entender. Por otro lado, significa escuchar a los clientes con mucho interés y sincera-
mente.  
La empatía tiene como instrumento a la buena comunicación, lo que comprende 
saber explicar en detalle el tipo de servicio, los horarios, los problemas que se pueden 
generar; además, significa comprender al cliente, conocer sus requerimientos, brindarle 
atención individualizada sin apresuramientos, reconocerlos visualmente (especialmente a 
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los clientes regulares) y todas las veces que sea posible, llamarlos por su nombre. Ella no 
puede existir sin que haya la interacción comunicacional entre el servidor y el cliente. 
En resumen, la empatía es ponerse en la situación del cliente, es decir, cómo las 
autoridades, los docentes o trabajadores administrativos, quisieran que se trate respecto a 
los servicios que ofrecen, si fuesen estudiantes. En la medida en que se sepa intuir las 
expectativas de nuestros clientes y se los atienda en esa medida, se es empático y se ga-
rantiza una buena calidad del servicio. De esta manera se asegura el contentarlo. 
2.3 Satisfacción de los estudiantes 
 En la investigación, el cliente viene a ser el estudiante universitario, quien durante 
la realización del presente estudio cursa estudios profesionales en cuarto y quinto año 
académico en cada una de las sedes de la Universidad Peruana Unión 2016 (UPeU).  
 Antes de la definición de la variable “satisfacción de los estudiantes”, se debe 
definir el concepto de satisfacción. Ríos (2007) considera que la satisfacción “es el logro 
o cumplimiento de una expectativa personal” (p.94). Por su parte, Eliécer (2010) deja 
entender que la satisfacción es una medida de cómo los productos o servicios suministra-
dos por una empresa cumplen las expectativas del cliente. Una tercera fuente, como son 
Kotler y Armstrong (2007) señalan que la satisfacción del cliente es como el nivel del 
estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un 
producto o servicio con sus expectativas personales. Además, los autores de la tercera 
fuente, textualmente señalan lo siguiente:  
La satisfacción del cliente depende del desempeño percibido del producto, en re-
lación con las expectativas del comprador. Si el desempeño del producto no cubre 
las expectativas, el cliente se sentirá insatisfecho. Si el desempeño coincide con 
las expectativas, el cliente estará satisfecho. Si el desempeño excede las expecta-




Kotler y Armstrong hablan del desempeño de un producto, este concepto funciona 
en el mismo sentido para los bienes y servicios, es decir, si un servicio solicitado no cubre 
nuestras expectativas, nos sentiremos insatisfechos. En la investigación se asume que, 
más que en los productos o bienes tangibles, es en los servicios en los que se pone en tela 
de juicio el nivel de satisfacción del cliente. La prestación de un servicio es, fundamen-
talmente, relaciones humanas, y, en este proceso, los sentimientos de satisfacción o insa-
tisfacción son más notables que cuando se trata de apreciar o valorar la calidad de un 
producto o bien tangible. Por esta misma razón, como señala Zegarra (2003), “la satisfac-
ción de un cliente puede originarse en el tipo de trato que recibe y no en el servicio que 
solicita” (p.94). En consecuencia, el estudiante universitario puede estar en desacuerdo 
con el tipo de servicio educativo, pero muy satisfecho con el tipo de trato que recibe de 
los empleados de la institución. 
 De los planteamientos recogidos anteriormente, se puede inferir que la satisfac-
ción es un estado de ánimo que experimenta un cliente como resultado de la comparación 
entre el servicio o producto recibido con sus expectativas personales. Si el servicio o pro-
ducto está conforme a sus expectativas, se sentirá satisfecho, de lo contrario, si no con-
cuerda o no los cumple, se sentirá insatisfecho. Este estado de ánimo puede, como sos-
tiene Ríos (2007), variar de un extremo a otro, es decir, de muy satisfecho a muy insatis-
fecho, todo va depender del grado en que el servicio o el producto requerido, concuerda 
muy bien, en una medida regular o totalmente pésimo, las expectativas o deseos persona-
les del cliente. La variación de los estados de ánimo respecto de un servicio, expresado 
en un determinado tipo de satisfacción, da lugar a las escalas de valoración de la satisfac-
ción de los estudiantes.  
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 En el caso del estudiante universitario que viene a ser la población de estudio, su 
satisfacción se refiere al servicio educativo que recibe de la universidad donde cursa sus 
estudios profesionales. Por consiguiente, esta se refiere a la calidad del servicio educativo 
que recibe y no a un determinado producto. Se trata de la relación directa entre la calidad 
del servicio educativo (brindado por el docente) y el nivel de satisfacción del cliente (re-
cibido por el estudiante). 
 Siguiendo el sentido de cómo se aborda esta variable, la satisfacción del estudiante 
viene a ser, entonces, el estado de ánimo que experimenta el estudiante universitario de 
la UPeU respecto del servicio educativo que recibe. Dicho estado del estudiante puede 
variar en grados o niveles, según el tipo de percepción que tiene del servicio que recibe. 
Por consiguiente, según lo que experimenta, los niveles o grados de satisfacción pueden 
ser los siguientes: de mucha satisfacción (estado superlativo positivo), de satisfacción 
solamente, de indecisión, de insatisfacción o de mucha insatisfacción (estado superlativo 
negativo). Estos grados de satisfacción que son considerados en el presente estudio, como 
escala de medición de la variable, se resume de la siguiente manera: 
 Muy satisfecho   (18-20 puntos) 
 Satisfecho           (14-17 puntos) 
 Indeciso               (11-13 puntos) 
 Insatisfecho         (06-10 puntos) 
 Muy insatisfecho (01-05 puntos) 
 Las diferencias entre los grados o niveles de satisfacción, según el manejo que 
realiza Chevarría (2016) en su tesis, se basa en la cantidad de indicadores que concuerda 
con las expectativas de los clientes. En este sentido, esta escala que consideramos tiene 
similitudes con la escala que vamos a utilizar para medir la primera variable.  Como se 
ve, la escala es de tipo vigesimal. 
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 Por otro lado, las áreas o dimensiones de la satisfacción de los estudiantes, com-
prende lo académico, lo físico, lo social y lo espiritual. Estas dimensiones son las que se 
consideran en la investigación de la satisfacción de los estudiantes. Son los objetos de 
estudio directamente relacionados, para el presente caso, con los niveles de satisfacción 
de los estudiantes universitarios. 
 En general, la satisfacción del cliente es tan importante que los estudios realizados 
por Lefcovich (2009) merecen ser tomados en cuenta con mucha seriedad. Este autor 
sostiene que “en materia de servicios, una persona satisfecha transmite su entusiasmo a 
otras tres, por término medio. Una persona insatisfecha comunica su insatisfacción a once 
personas, por término medio. Así que un 1% de clientes insatisfechos produce hasta un 
12% de clientes perdidos” (p.6). Este mismo autor, más adelante, señala lo siguiente:  
Si una empresa sigue el principio de buscar “primero la calidad”, sus utilidades 
aumentarán a la larga, mientras que si persigue la meta de lograr utilidades a corto 
plazo, perderá competitividad en el mercado internacional y a la larga sus ganan-
cias disminuirán. La gerencia que hace hincapié en calidad ante todo, ganará paso 
a paso la confianza de la clientela y verá crecer sus ventas paulatinamente a la 
larga, sus utilidades serán grandes y permitirán conservar una administración es-
table. Pero una empresa que siga el principio de “primero las utilidades”, posible-
mente las obtenga rápidamente, mas no podrá conservar su competitividad por 
mucho tiempo. (p.9) 
  
Con este autor estamos confirmando que los niveles de satisfacción de un cliente 
están directamente relacionados con la calidad del servicio, en consecuencia, sostener que 
la calidad del servicio guarda una alta correlación con los niveles de satisfacción de los 
clientes es una posición que tiene sentido y, además, constituye una de las hipótesis que 
será probada como cierta en el capítulo de los resultados.  
Una buena publicidad solo logra llevar a los potenciales clientes a nuestra institu-
ción. Solo el buen desempeño de los trabajadores administrativos, permite que regresen 
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o se retiren para siempre. En consecuencia, la satisfacción o la ausencia de ella, es la gran 
diferencia entre cuánto espera el cliente del servicio que solicita y cómo percibe que lo 
están sirviendo realmente. Un cliente satisfecho mostrará actitudes positivas, mientras 
que un cliente insatisfecho mantendrá actitudes negativas. Estas actitudes se manifiestan 
de diferentes formas, siendo algunas de ellas las siguientes: agresividad frente a los tra-
bajadores, opiniones de desprestigio en contra de la institución, quejas ante el ministerio 
público, demandas judiciales, sabotajes, etc. 
En los siguientes subtítulos de esta variable, se desarrolla de manera concreta cada 
una de las dimensiones o áreas que comprende. Vienen a ser los aspectos que constituyen 
la estructura de la variable y, por consiguiente, el objeto de estudio, ya que dentro de cada 
una de ellas se encuentran los indicadores que fueron medidos durante la aplicación del 
cuestionario encuesta. 
2.3.1. Académico. Es la primera dimensión de la variable “satisfacción de los 
estudiantes”. En efecto,  se refiere a la satisfacción que experimenta el estudiante respecto 
del desempeño de los tutores y de los docentes durante las sesiones de clases. También a 
la satisfacción con el plan de estudios y con la formación profesional recibida hasta el 
momento; asimismo, al desempeño de las autoridades, como el Rector, los vicerrectores, 
el director de estudios, el decano, secretario académico y personal administrativo de 
apoyo en las distintas oficinas de la universidad.  
Según Senlle y Gutiérrez (2005), cuando se refiere a la calidad de la educación 
que es lo mismo que académico, tratándose de una universidad, señalan que “la calidad 
lo hacen las personas, tanto directivos, técnicos, administrativos, como docentes, quienes 
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conociendo el uso y aplicación de las técnicas actuales de calidad para que puedan apli-
carlas mejoran permanentemente su gestión” (p.3). Más adelante, estos mismos autores 
sostienen lo siguiente: 
Si en un centro educativo, los estudiantes se han matriculado de una asignatura, 
han pagado sus tasas, vía pago directo o vía impuestos si la educación es gratuita, 
y al asistir a clase, el profesor no viene reiteradamente, no se está cumpliendo lo 
pactado. El alumno-cliente puede ir a secretaría, pedir explicaciones y recibir una 
justificación como: “El profesor está enfermo, faltará aproximadamente un mes, 
no te preocupes, te daremos los apuntes”. El alumno es el cliente primario de la 
educación, la familia el secundario y la sociedad el terciario. El alumno recibe 
unos conocimientos que le preparan o no para actuar en la sociedad, lograr un 
empleo, formar una familia o educar a sus hijos (p.4). 
 Por consiguiente, la satisfacción en lo académico tiene que ver con el desempeño 
de los docentes, de los directivos y trabajadores administrativos. Son las personas que 
trabajan en la universidad, quienes son los responsables de brindar el mejor servicio edu-
cativo, para que los estudiantes se sientan satisfechos en sus expectativas de una buena 
formación profesional. Solo en la medida en que hay conciencia de la necesidad de un 
desempeño excelente, por parte del personal que trabaja, se puede sostener un servicio 
académico de calidad y, por consiguiente, se puede hablar de la satisfacción de los clientes 
que, en este caso, vienen a ser los estudiantes universitarios. 
 
2.3.2. Físico (bienestar de los estudiantes). Esta segunda dimensión se refiere 
a la satisfacción que los estudiantes experimentan respecto de las medidas efectivas que 
la universidad toma para el bienestar de los estudiantes universitarios. No solamente las 
construcciones físicas como aulas, talleres o laboratorios, ni a los espacios de recreación, 
sino a las decisiones que toman las autoridades para fomentar el bienestar de los estudian-
tes. Así, por ejemplo, se apunta a la ayuda de la universidad para la práctica de ejercicios 
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físicos, a las contribuciones para fortalecer la convivencia a través de la práctica depor-
tiva, fomento en los estudiantes para que adquieran un estilo de alimentación de calidad, 
comodidad pedagógica de la planta física de la universidad, como aulas, laboratorios, 
bibliotecas y otros. Además, se remite a las medidas de seguridad que brinda la universi-
dad a los estudiantes cuando ingresan al campus y a sus oficinas. 
En este mismo sentido, Hoffman y Bateson (2002) sostienen que la satisfacción 
de los clientes respecto de un servicio educativo tiene que ver con las decisiones que 
toman las autoridades, docentes y los otros trabajadores, para fomentar el bienestar de los 
estudiantes. Si estas decisiones permiten un adecuado bienestar, la satisfacción será evi-
dente en forma de actitudes u opiniones favorables. 
De lo anterior se desprende que el servicio educativo no solo comprende las acti-
vidades de enseñanza y aprendizaje, sino también todas aquellas acciones o medidas que 
buscan el bienestar del estudiante. Si solo fuese enseñanza y aprendizaje, sin las medidas 
que viabilicen buenos aprendizajes, como son los servicios de alimentación, de activida-
des deportivas y de seguridad, los sentimientos de frustración y decepción devendrán en 
actitudes y opiniones en contra de la institución universitaria.  
 
 2.3.3. Social. Es la tercera dimensión de la variable “satisfacción de los estudian-
tes”. El área social adquiere mucha importancia durante las actividades educativas, al 
igual que en el caso del bienestar de los estudiantes. Son cinco indicadores que comprende 
esta dimensión y son los siguientes: la red de amigos que se forma en la universidad 
durante el tiempo que se permanece estudiando y las influencias que de ellas se recibe. Si 
estos amigos y sus influencias son negativas, los sentimientos de insatisfacción se aflora-
rán en forma de opiniones negativas o actitudes de rechazo. Puede ser que la enseñanza 
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sea buena de parte de los docentes, pero si las amistades que se construyen son influencias 
negativas, el nivel de insatisfacción será evidente de alguna forma. 
 El tercer indicador se refiere a las actividades culturales que la universidad desa-
rrolla para fomentar en los estudiantes el aprecio de la buena cultura, música, conciertos 
y programas cívicos. En este sentido, tienen razón Senlle y Gutiérrez (2005) cuando se-
ñalan que el buen servicio educativo no solo implica una buena enseñanza para lograr 
buenos niveles de aprendizaje, sino que debe ser complementado por aquellas actividades 
culturales motivadoras de la buena formación profesional. 
 Un cuarto indicador se refiere al trato que los estudiantes reciben de parte de las 
autoridades, de los docentes y trabajadores administrativos. Para que el servicio educativo 
sea percibido de calidad y que, lógicamente, genere buenos niveles de satisfacción, es 
necesario incidir en la forma cómo se presta el servicio Senlle y Gutiérrez, (2005). No se 
puede percibir como buen servicio educativo, una excelente enseñanza de los docentes 
acompañado, recurrentemente, con el maltrato. En todo caso, no se condicen la buena 
enseñanza con el maltrato, es decir, son dos acciones que colisionan y no es dable su 
coexistencia. Toda buena enseñanza siempre es acompañada con un buen trato pedagó-
gico, especialmente, de una buena comunicación pedagógica. 
 Finalmente, el último indicador que se considera en la dimensión social, es el im-
pacto de la universidad en la formación misional de los estudiantes. Dado que la univer-
sidad es una institución patrocinada por la IASD, los estudiantes cursan estudios en esta 
universidad conscientes que en sus planes, integrados a su formación profesional, es con-
tribuir al propósito misional. ¿En qué medida el estudiante de la universidad adventista 
es motivado en ese cometido? Este es un indicador importante para medir la satisfacción 
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social de aquellos estudiantes que profesan las creencias eclesiásticas de la IASD, a dife-
rencia de aquellos estudiantes enfocados principalmente en el aspecto cognitivo ofrecido 
en diferentes universidades del país.  
 2.3.4. Espiritual. Una cuarta dimensión apunta hacia la satisfacción espiritual. 
Este indicador corresponde a las instituciones adventistas como es el caso de la Univer-
sidad Peruana Unión (UPeU), donde se realizó la investigación.  Desde esta perspectiva, 
se parte de la premisa que la verdadera satisfacción espiritual comienza con el reconoci-
miento de que Dios es el Creador y que existimos gracias a él (Apocalipsis 4:11). De esta 
manera se llega a entender que la vida solo tiene sentido en tanto hagamos la voluntad de 
Dios (Salmo 115:1). Hacer la voluntad de Dios es el propósito de la vida, es un elemento 
esencial para la vida espiritual, como es el alimento para la salud física. Por esta razón, el 
gran Maestro Jesús pudo decir: “Mi comida es hacer la voluntad del que me envió y llevar 
a cabo su obra” (Juan, 4:34). Hacer la voluntad de su Padre lo vigorizaba y lo hacía sen-
tirse renovado y satisfecho. 
 Por eso, en esta dimensión se consideran como indicadores el conocimiento que 
el estudiante alcanzó de Dios durante su formación profesional. Los estudiantes profesos, 
que ingresan a la universidad abrigan la expectativa de conocer mejor a Dios. Otros estu-
diantes, no profesos que ingresan a esta universidad tienen la expectativa de encontrar la 
paz espiritual, o el camino de la paz y el amor. Cuando esta expectativa es alcanzada con 
creces, se sienten satisfechos en lo espiritual. En este sentido, fomentar la espiritualidad 
a través de estrategias coherentes, debe ser una política de la institución universitaria que 
patrocina la IASD.  
 El otro indicador se refiere al desarrollo de hábitos de oración que la universidad 
le brinda al estudiante en sus programas cotidianos. La mayoría de los estudiantes que 
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provienen de colegios patrocinados por la IASD, ya han sido partícipes de estos hábitos 
de oración, y llegan a la universidad con la expectativa que esta práctica será frecuente y 
de mejor forma. 
 El tercer y cuarto indicador tiene que ver con la motivación para incentivar y for-
talecer el estudio de la Biblia, mediante medios físicos y digitales. Una institución patro-
cinada por la IASD, debe conservar dentro de su política educativa, el fomento de la es-
piritualidad en sus estudiantes, manifestada en motivaciones y ayudas que impulsen el 
estudio de la Biblia y otras lecturas relacionadas, a la par de los estudios académicos de 
la profesión elegida. 
  El quinto indicador de la dimensión “espiritual” hace mención a la congruencia 
del desempeño práctico de los capellanes en relación a su prédica, intereses, servicio, 
consejería y visitas. Los estudiantes universitarios esperan la coherencia de las acciones 
de los capellanes en relación a las prédicas, el interés por el servicio, la consejería y las 
visitas a favor del estudiantado a su cargo. En la medida en que los capellanes cumplan 
sus funciones, los estudiantes se sentirán satisfechos espiritualmente. 
 
2.4 Lealtad 
En este estudio, la “lealtad” es la tercera variable de investigación. Es una variable 
asociada a los niveles de “satisfacción de los estudiantes” (segunda variable). Para Berné 
(1997), la lealtad es como una promesa de comportamiento relativa al producto o servicio, 
que conlleva la probabilidad de compras futuras o la renovación de contratos del servicio 
o, inversamente, la posibilidad de que el cliente cambie a otra marca o proveedor del 
servicio. Por su parte Muñoz (2012) sostiene que la lealtad, en el caso de una institución 
universitaria, es el grado de compromiso que manifiesta un estudiante con la institución 
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después de haber recibido un servicio, de tal modo que no le afectan las influencias situa-
cionales ni los esfuerzos de promoción de otras instituciones. 
 Según las dos fuentes, la lealtad es sinónimo de fidelidad con la institución donde 
se estudia para formar profesionales. Esta fidelidad se manifiesta en dos dimensiones o 
áreas: 1º En nuestras decisiones; y 2º En las actitudes que se asume.  
 Para medir esta variable se adapta la propuesta de Reichheld (2003), quien reco-
mienda el Net Promoter Score (NPS) para medir la lealtad de los clientes. Según los ran-
gos de la puntuación vigesimal, se definen tres grupos de clientes: 
Promotores (puntuación de 17 a 20). Son los clientes leales que ayudarán a pro-
yectar una buena imagen de la universidad a través de todos los medios a su alcance y, 
además, siempre preferirán a nuestra universidad para cualquier tipo de formación, capa-
citación profesional o estudios de posgrado. Por otro lado, son los clientes que están sa-
tisfechos con el servicio recibido. 
Pasivos (Puntuación de 13 a 16). Son los clientes satisfechos regularmente, sin un 
buen entusiasmo para proseguir. Son clientes vulnerables a las ofertas de las universida-
des competidoras. Se puede sostener que no son leales ni detractores, es decir, se ubican 
en una posición intermedia. 
Detractores (Puntuación de 01 a 12). Son los clientes insatisfechos que pueden 
dañar la imagen de la universidad e impedir su desarrollo. Son los clientes desleales que 
optarán por otras instituciones y, además, hablarán mal de los servicios de la universidad, 
desprestigiándola todas las veces que se les presente la oportunidad. 
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Queda muy claro que el nivel de satisfacción guarda directa relación con el nivel 
de lealtad. En la medida en que el cliente está satisfecho con el servicio que recibe, asu-
mirá una decisión y una actitud leal. Esta afirmación, se apoya en la posición de Kotler y 
Armstrong (2007), quienes señalan lo siguiente: 
Una buena administración de las relaciones con el cliente origina alta satisfacción 
en él. A la vez, los clientes muy satisfechos permanecen leales y hablan a otros de 
manera favorable acerca de la compañía y de sus productos. Algunos estudios 
muestran grandes diferencias en la lealtad de los clientes casi insatisfechos, satis-
fechos hasta cierto punto y totalmente satisfechos. Incluso una ligera disminución 
de la satisfacción completa originaría un enorme descenso en la lealtad. Por lo 
tanto, el objetivo de la administración de la relación con el cliente no es sólo crear 
satisfacción del cliente, sino su deleite. (p. 27) 
 
Según la literatura vigente, es más fácil lograr la lealtad de los clientes para los 
servicios que para los productos o bienes tangibles. Para una empresa que vende, por 
ejemplo, artefactos electrodomésticos, es más difícil lograr clientes leales que para una 
institución que brinda servicio educativo. En el primer caso la oportunidad de interactuar 
con el cliente es solo en el momento de la compra y venta; mientras que, en el segundo 
caso, la oportunidad de interactuar es frecuente.  
Los recientes estudios sostienen que las instituciones prestadoras de servicios tie-
nen una mejor oportunidad para crear clientes leales. Esto es así porque la prestación de 
los servicios implica, fundamentalmente, la interrelación entre el servidor y el cliente du-
rante largo tiempo y por varias ocasiones. Por consiguiente, el servicio educativo que 
brinda una universidad puede lograr, con mayor facilidad, la lealtad de los estudiantes. 
Al respecto Setó (2004) señala que la fidelidad del servicio es diferente a la fidelidad de 
la marca, por las siguientes razones: 1º Los proveedores de servicios tienen la habilidad 
de crear vínculos de fidelidad más fuertes con sus clientes que los proveedores de bienes; 
2º La fidelidad es mayor entre los consumidores de servicios que entre los consumidores 
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de bienes; y 3º Los servicios proporcionan más oportunidades para las interacciones, lo 
que a la vez proporciona, a menudo, mejores oportunidades para desarrollar la fidelidad.  
En cuanto se refiere al perfil del cliente leal es necesario señalar que un potencial 
cliente leal es aquella persona que tiene conocimiento cabal de los servicios que presta la 
universidad, tiene una predisposición afectiva hacia la institución y está experimentando 
una buena formación profesional. En este mismo sentido es el planteamiento de Gonzáles 
(2004), quien señala, al respecto, lo siguiente:  
Para poder hablar de lealtad en el cliente se deben considerar: el antecedente cog-
nitivo, el antecedente afectivo y el antecedente conativo o de comportamiento. 
Así, son clientes potencialmente leales aquéllos que simultáneamente manifiestan 
un conocimiento de la marca o establecimiento, que demuestran una predisposi-
ción de afecto hacia éstos y que, además, han experimentado los beneficios que 
reportan. La coincidencia de estos tres antecedentes es condición necesaria –que 




En consecuencia, según la cita textual, toda universidad que quiera lograr clientes 
potencialmente leales, debe implementar el marketing tribal, es decir, debe fomentar un 
vínculo emocional con sus estudiantes (afectivo), complementado por la adecuada comu-
nicación acerca de los servicios que brinda (cognitivo) y una buena formación profesional 
que se manifieste en un efectivo desarrollo de las capacidades y las habilidades profesio-
nales en los estudiantes (conativo). 
Por su parte, Oliver (1999) sostiene que los clientes empiezan a ser, primero, leales 
cognitivos; segundo, leales afectivos; tercero, leales conativos; y cuarto, leales conduc-
tuales. Lo cognitivo tiene que ver con el grado de conocimiento que el cliente adquiere 
respecto del tipo de servicio que recibe o va recibir; lo afectivo es una forma de empatía 
entre el agente servidor y el cliente, es una forma de sintonizarse entre lo que el agente 
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brinda como servicio y las expectativas del cliente que espera recibir una forma de servi-
cio, siendo compatibles entre ambos; lo conativo es el deseo de seguir solicitando o recu-
rriendo al tipo de servicio; y por último, el conductual es la ejecución del deseo focali-
zado, es decir, es la acción. 
 
2.4.1. Decisiones. Es la primera dimensión de la variable “lealtad” y tiene que 
ver con las decisiones que el estudiante toma respecto de seguir o no los estudios en la 
universidad.  La decisión de seguir cursando estudios en la universidad depende de cuánto 
está satisfecho con el servicio educativo que actualmente recibe. En este sentido tiene 
razón Lefcovich (2009), cuando sostiene que los clientes satisfechos son fieles con la 
empresa. 
En el caso del presente estudio las decisiones que va tomar el estudiante, en la 
medida en que esté o no satisfecho, son referidas a los estudios de posgrado, a los estudios 
de diplomado, a la asistencia de cursos o seminarios de actualización. También tiene que 
ver con la decisión de elegir a la universidad actual para los estudios de los hijos cuando 
llegue el momento o para seguir otra carrera profesional, si ese es el caso. Inclusive, si se 
da la oportunidad y se reúnen los requisitos, se elige a la universidad para trabajar.  La 
lealtad con una institución, no son palabras, sino hechos concretos como las decisiones 
señaladas. Sin embargo, Oliver (1999) habla de lealtad cognitiva, afectiva, conativa y 
conductual.  
Cuando se habla de hechos y no palabras, solo estamos dando importancia a la 
lealtad conativa y conductual, olvidándonos de lo cognitivo y afectivo. Muchas veces el 
estudiante universitario puede estar consciente de la calidad del servicio (cognitivo), pero 
por razones de maltrato de algunos empleados puede sentirse maltratado. De otro lado, 
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puede ser que tome la decisión de continuar sus estudios en la universidad (conativo), 
pero, debido a los maltratos recibidos por parte del personal de trabajadores administra-
tivo, puede matricularse en otra universidad para los estudios de posgrado (conductual).  
Tomar una decisión es elegir entre dos o más alternativas la que mejor satisface 
nuestras expectativas. De esta manera, si se trata de continuar los estudios de posgrado o 
de seguir otra carrera profesional en la universidad donde se culmina una carrera profe-
sional, depende del grado de satisfacción que se experimenta respecto de la formación 
profesional recibida. Si se está muy satisfechos, elegiremos la alternativa de continuar 
estudiando en la misma universidad; de lo contrario, optaremos por otra universidad. Se 
trata de la decisión, pero la actitud, manifiesta en un determinado comportamiento, puede 
ser de otra manera. Por consiguiente, la variable lealtad es muy compleja y difícil de 
medir o de investigar. 
  
2.4.2. Actitudes. Con la denominación de actitudes nos referimos a la segunda 
dimensión de la variable “lealtad”. Las actitudes son expresiones de nuestros estados de 
ánimo que se manifiestan en forma de reacciones conductuales inmediatas.  En este 
mismo sentido define Castilla (2009), cuando señala que “las actitudes son las manifes-
taciones conductuales de nuestros estados emocionales” (p.173).  
Por otro lado, las emociones se producen en función de los estímulos que recibi-
mos en nuestra diaria interrelación con nuestros semejantes. Este es el caso de los estu-
diantes universitarios que experimentan determinados estados emocionales cuando juz-
gan el tipo de servicio educativo que reciben. Si juzgan que el servicio es coherente a sus 




Senlle y Gutiérrez (2005) señalan que los estudiantes satisfechos con la formación 
recibida en una universidad, generalmente, recomiendan a sus familiares y amigos para 
que también estudien en la misma institución.  En este caso, la recomendación que reali-
zan es una forma de actitud que asumen porque experimentan emociones satisfactorias al 
momento de juzgar el tipo de servicio educativo recibido. Además, las veces en las que 
la universidad es mellada por terceras personas, siempre asumen una actitud de defensa. 
En la presente investigación se consideran cinco indicadores para medir la dimen-
sión denominada “actitudes”.  Estos indicadores son los siguientes:  
1º Recomendar a los familiares, amigos y vecinos para que estudien en la univer-
sidad. Esta actitud es posible solo en la medida en que los estudiantes se sientan satisfe-
chos y, por lo tanto, consideran que deben aconsejar a sus conocidos para que también 
reciban los beneficios del buen servicio educativo que les brinda la universidad donde 
están formándose profesionalmente. Esta actitud es una forma de lealtad con la institución 
educativa. Sin embargo, como ya dijimos, basta con que el estudiante sea maltratado, esta 
actitud puede cambiar diametralmente. Por eso, se sostiene que la lealtad es una variable 
muy compleja. 
2º Publicidad a favor de la universidad de manera oral, escrita, individual y grupal. 
La publicidad se entiende como una forma de divulgación de las cualidades o virtudes de 
la universidad. Por supuesto que también se pueden divulgar los defectos o aspectos ne-
gativos, pero eso sucedería siempre y cuando el estudiante esté totalmente insatisfecho 
con el tipo de servicio educativo que recibe. El sentido correcto del término publicidad se 
refiere a la difusión de las cualidades de la institución universitaria en la medida en que 
el estudiante se siente satisfecho con la formación profesional que está recibiendo.  
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3º Apoyo financiero, con donaciones, al modelo educativo que ofrece la universi-
dad. Esta actitud es una reacción emocional de mucha identificación y lealtad de parte del 
estudiante. Es una manifestación de alta identificación con la misión y visión de la insti-
tución universitaria y, por eso, cuando sea posible el estudiante leal, cuando dispone de 
capacidad donativa, realiza algún tipo de colaboración o donación económica y material. 
No es frecuente esta actitud en la mayoría de los estudiantes o clientes. 
4º Práctica frecuente de los principios cristianos que le enseñaron en la universi-
dad. Una actitud de plena identificación con la universidad es la práctica de sus enseñan-
zas. En este caso, si la universidad fomenta con frecuencia el estudio y el ejercicio profe-
sional dentro del marco de los principios cristianos, sus estudiantes y sus egresados, siem-
pre lo tomarán en cuenta donde estén o donde trabajen. Esta práctica frecuente es una 
actitud de lealtad concreta con la universidad donde uno se formó profesionalmente. Es-
pecialmente, cuando se tata del ejercicio de la profesión, los egresados leales aplican los 
conocimientos y la tecnología aprendida en la universidad resaltando lo bien que fue for-
mado. 
5º Defensa incondicional del nombre de la universidad en situaciones de conflicto 
o de incomprensión. La actitud espontánea de todo ser humano, como deja entender Cas-
tilla (2009), es la defensa de aquello que considera que está yendo por un buen camino o 
aquello que juzga que es correcto. En este entender, los estudiantes que se sienten satis-
fechos con el tipo de educación que reciben de la universidad, siempre asumirán una ac-
titud de defensa todas las veces en la que es mellada su nombre o cuando ven que se está 
afectando su prestigio. 
De hecho, existen muchas otras actitudes para medir la lealtad de los clientes res-
pecto de los servicios que una institución les brinda, pero en el caso de la Universidad 
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Peruana Unión, las actitudes que se miden se refieren al carácter de la universidad y al 
tipo de educación que en ella se brinda. Por consiguiente, se deja constancia que no se 
consideran todos los indicadores de las actitudes de lealtad, sino solo aquellas que son los 
más relevantes en el caso que hemos investigado.  
 Además, las actitudes siempre son el reflejo de los estados emocionales que po-
demos estar experimentando. Muchas veces, una actitud exabrupto, se aleja demasiado 
de los verdaderos sentimientos que con frecuencia estamos experimentando. Por eso, in-
vestigar las actitudes, solo con la técnica de la encuesta, tiene muchas debilidades, una de 
ellas es la validez de los datos recogidos en función de la versión de las personas. Como 
sostiene Charaja (2011), en el momento de la encuesta, la persona que está resolviendo el 
cuestionario puede estar atravesando un estado emocional adverso y las respuestas que 
está dando pueden estar alejados de sus sentimientos permanentes. La misma naturaleza 
del ser humano hace difícil que se identifique con un solo tipo de actitud respecto de un 
asunto o tema. 
 
2.5 Definición de términos claves (marco conceptual) 
a) Calidad. Es el conjunto de características del servicio educativo que brinda la 
universidad que satisface las expectativas de los estudiantes (clientes). En el caso de la 
investigación está dado por los indicadores agrupados en las dimensiones: fiabilidad, se-
guridad, elementos tangibles y empatía (Parasuraman, 1988).  
b) Correlación. Se refiere al tipo de investigación que se ha realizado. Cuando se 
busca determinar el grado de correlación o asociación entre dos o más variables, se trata 
de investigaciones correlacionales (Hernández et al., 2010).  
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c) Grado. Es el nivel o escala en el que se ubica una variable de estudio abordado 
cuantitativamente o una asociación de variables, lo que se determina a través de su coefi-
ciente (Hernández et al., 2010). También puede referirse a las escalas o niveles en los 
cuales se pueden ubicar las variables, las dimensiones o los indicadores. 
d) Lealtad. Es el grado de compromiso que manifiesta un estudiante con la insti-
tución educativa después de haber recibido el servicio, de tal modo que no le afectan las 
influencias situacionales ni los esfuerzos de promoción de otras instituciones similares 
(Muñoz, 2012). 
e) Satisfacción. Es el estado de ánimo que una persona manifiesta como resultado 
de la valoración de un servicio, en este caso, del servicio educativo que recibe (Kotler y 
Armstrong, 2007). Este estado de ánimo varía entre estar muy satisfechos a estar muy 
insatisfecho. 
f) Servicio. Un servicio es un trabajo manual o intelectual que tiene como propó-
sito contribuir en el bienestar de los clientes que lo solicitan. Es un tipo de prestación que 
tiene como propósito satisfacer las necesidades del cliente solicitante (Gonzáles, 2004). 
2.6 Hipótesis 
 2.5.1 General 
Existe relación entre la calidad del servicio educativo y la satisfacción, y entre la 
satisfacción y la lealtad, según la percepción de los estudiantes del cuarto y quinto año 





Existe buen nivel de calidad del servicio educativo de la Universidad Peruana 
Unión, según percepción de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Uni-
versidad Peruana Unión, durante el periodo 2016. 
Existe alto grado de satisfacción por la calidad del servicio educativo percibido 
por los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión 
durante el desarrollo del periodo 2016. 
Existe un grado promotor de lealtad de los estudiantes del cuarto y quinto año 
académico de la Universidad Peruana Unión durante el desarrollo del periodo 2016. 
Existe relación significativa entre la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y 
la empatía con la satisfacción de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la 
Universidad Peruana Unión durante el periodo 2016. 
Existe relación significativa entre la satisfacción con las decisiones y actitudes de 
los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión du-
rante el periodo 2016. 
2.7 Operacionalización de variables 



















 Es el conjunto de ca-
racterísticas del servi-
cio educativo que 
brinda la universidad 
para satisfacer las ex-
pectativas de los estu-
diantes (clientes). En el 
caso de la investiga-
ción está dado por los 
indicadores agrupados 
en las dimensiones: 
fiabilidad, seguridad, 
elementos tangibles y 
empatía (Parasura-
man, 1988).  
 
1.1. Fiabilidad 
1. Cumplimiento de las promesas que la universidad ofreció 
2. Interés que muestra la universidad para resolver los problemas 
3. Forma en que se brindan los servicios que la universidad ofrece. 
4. Interés para evitar hasta los mínimos errores. 
5. Cumplimiento del horario de atención al cliente. Excelente   (18-20) 
 
Buena        (14-17) 
 
Regular      (11-13) 
 
Deficiente   (06-10) 
 
Pésima       (01-05) 
 
1.2. Seguridad 
6. Tipo de trato que brindan los empleados al cliente. 
7. Seguridad que sienten los clientes en la atención que recibirán. 
8. Amabilidad de los empleados hacia los clientes. 
9. Conocimiento que los empleados tienen acerca de sus deberes. 





11. Estado pedagógico de las aulas, laboratorios y centro de informá-
tica. 
12. Coherencia de la apariencia física de las oficinas de la universidad 
con el servicio educativo que brinda.  
13. Disponibilidad de espacios adecuados de recreación. 
14. Presentación personal de los docentes y administrativos. 




16. Atención individualizada de los servicios. 
17. Adecuación del horario de trabajo según las expectativas del 
cliente.  
18. Preocupación por los servicios solicitados por el cliente. 
19. Comprensión por las necesidades del cliente. 




















Es el estado de ánimo 
de los estudiantes que 
se  manifiesta como re-
sultado de la valora-
ción del servicio edu-
cativo (Kotler y Arms-
trong, 2007). Este es-
tado de ánimo variará 
entre estar muy satis-




1. Satisfacción respecto del desempeño de los tutores.  
2. Satisfacción acerca del desempeño de los docentes durante las 
sesiones de clases. 
3. Satisfacción con el plan de estudios y la formación recibida. 
4. Satisfacción con el desempeño del Rector, vicerrectores, director, 
decano y coordinador. 
5. Satisfacción con el desempeño del personal de apoyo, en admisio-


















6. Ayuda de la Universidad en la práctica de ejercicios físicos. 
7. Contribuciones de las actividades deportivas para fortalecer la con-
vivencia en la Universidad. 
8. Fomento en los estudiantes para que adquieran un estilo de ali-
mentación de calidad. 
9. Comodidad pedagógica de la planta física de la Universidad, como 
aulas, laboratorios, biblioteca y otros. 
10. Medidas de seguridad que brinda la Universidad cuando se in-
gresa al campus y a sus oficinas. 
2.3. Social 
11. Red de amigos que se forma en la Universidad. 
12. Influencia de las amistades en la conducta de los estudiantes. 
13. Actividades que desarrolla la Universidad para fomentar el aprecio 
por la buena cultura, música, conciertos, programas cívicos. 
14. Impacto de la Universidad en los planes misioneros de los estu-
diantes. 
15. Trato que recibe de los miembros de la Universidad, como de las 
autoridades, docentes y trabajadores administrativos. 
2.4. Espiritual 
16. Conocimiento de Dios que alcanzó el estudiante mientras se forma 
profesionalmente. 
17. Ayuda recibida por la Universidad en el desarrollo de los hábitos 
de oración. 
18. Motivación recibida de la Universidad para estudiar la Biblia. 
19. Ayuda recibida de la Universidad para la práctica de la lectura re-
ligiosa. 
20. Desempeño de los pastores respecto a su predicación, interés, 


















Es el grado de compro-
miso que manifiesta un 
estudiante con la uni-
versidad, después de 
haber recibido el servi-
cio educativo, de tal 
modo que no le afectan 
las influencias de con-





1. Decisión de estudiar un posgrado en esta Universidad. 
2. Decisión de realizar otros estudios en esta Universidad, tales como 
diplomados, seminarios y cursos de actualización. 
3. Decisión de hacer estudiar en esta Universidad a los hijos cuando 
llegue el momento. 
4. Decisión de estudiar otra carrera en esta Universidad, si ese fuese 
el caso. 










6. Recomendación a los familiares, amigos y vecinos para que estu-
dien en esta Universidad.  
7. Publicidad en favor de la Universidad de manera oral, escrita, indi-
vidual y grupal. 
8. Apoyo financiero, con donaciones, al modelo educativo que ofrece 
la Universidad. 
9. Práctica frecuente de los principios cristianos que le enseñaron en 
la Universidad. 
10. Defensa incondicional del nombre de la Universidad en situacio-













3.1. Tipo de investigación 
Según el propósito de la investigación, el estudio que se realizó corresponde al 
tipo básico. Según Hernández et.al. (2010) señala que, las investigaciones básicas se ca-
racterizan por el aporte teórico que alcanzan, los resultados de estas investigaciones son 
conocimientos que recrean, amplían o incrementan los conocimientos que ya existen 
acerca del tema de estudio. En primer lugar, se determinó la calidad del servicio educativo 
que brinda la Universidad Peruana Unión, según la percepción de los estudiantes, en se-
gundo lugar, el nivel de satisfacción de los estudiantes respecto del servicio educativo 
recibido; y en tercer lugar, el grado de lealtad de los estudiantes con su universidad. Luego 
de recogerse los datos por separado, se determinó el grado de relación existente, primero, 
entre las dos primeras variables y segundo, entre la segunda y la tercera variable.  
En cuanto respecta al criterio “estrategia de investigación”, corresponde a las in-
vestigaciones no experimentales, al respecto Charaja (2011) señala que una investigación 
no experimental recoge los datos sin modificar las condiciones de estudio ni manipular 
alguna de las variables de estudio. Este es el caso de la presente investigación en la que 
no se manipuló ninguna variable.  
3.2. Diseño de la investigación 
El tipo de diseño que se considera es el modelo correlacional múltiple, cuyo es-




                    OV1 
                                                r 
M           OV2 
                                  r 
                          OV3 
 
 
Según Hernández et al. (2010), el diseño correlacional describe entre dos o más 
variables, en un momento determinado y, luego, establece su grado de correlación.  
3.3. Población y muestra  
3.3.1 Población. La población de investigación estuvo constituida por 987 estudiantes 
del cuarto y quinto año de estudios, distribuidos en las diferentes escuelas académico 
profesionales que brinda la UPeU en sus tres sedes (Lima, Juliaca y Tarapoto, tal como 
se muestra en la siguiente tabla. 
Tabla 1 
Población de estudiantes del 5to año de la UPeU, 2016. 
Sede Facultad EAP Población 
Sede Lima 














Facultad de Ciencias Humanas y 
Educación 
Educación 20 
Facultad de Teología Teología 56 
TOTAL 476 
Sede Juliaca 









Facultad de Ciencias de la Salud Enfermería 24 
Donde: 
OV1= Datos de la variable 1 (calidad del servicio) 
OV2= Datos de la variable 2 (Satisfacción de los estudian-
tes) 
OV3= Datos de la variable 3 (Lealtad de los estudiantes) 
r     = Coeficiente de correlación 


















Facultad de Ciencias de la Salud Psicología 26 
TOTAL 213 
TOTAL 987 
 FUENTE: Nómina de matrículas de las escuelas académico profesionales (EAP). 
  
3.3.2. Muestra: Para la determinación de la muestra, se realizó un muestreo probabilístico polietápico 
estratificado, aplicando la siguiente formula: 
 
Donde: 
N = Población (987) 
p = Proporción de p (0.5) 
q = Proporción d q (0.5) 
d = error (0.03) 
z = valor distribución z (1.96) 
Aplicando la formula se obtiene: 
  
Aplicando el factor de corrección este resulta 52% (mayor del 10%), como es mayor al 10%, entonces se 
aplica el factor de corrección mediante la siguiente formula: 
  






Muestra de estudiantes de la UPeU, 2016 
 
Sede Facultad EAP Población Muestra 
Sede Lima 
Facultad de Ciencias Empresa-
riales 
Administración 61 21 
Contabilidad 54 18 
Facultad de Ingeniería y Arqui-
tectura 
Sistemas 25 9 
Ambiental 60 21 
Alimentos 13 4 
Arquitectura 35 12 
Facultad de Ciencias de la Salud 
Enfermería 43 15 
Psicología 83 28 
Nutrición 26 9 




Facultad de Teología Teología 56 19 
TOTAL 476 163 
Sede Juliaca 
Facultad de Ciencias Empresa-
riales 
Administración 59 20 
Contabilidad 70 24 
Facultad de Ingeniería y Arqui-
tectura 
Sistemas 18 6 
Alimentos 18 6 
Civil 33 11 
Facultad de Ciencias de la Salud 
Enfermería 24 8 
Psicología 52 18 




TOTAL 298 102 
Sede Tarapoto 
Facultad de Ciencias Empresa-
riales 
Administración 30 10 
Contabilidad 53 18 
Marketing 38 13 
Facultad de Ingeniería y Arqui-
tectura 
Sistemas 21 7 
Ambiental 45 
15 
Facultad de Ciencias de la Salud Psicología 26 9 
TOTAL 213 73 
TOTAL 987 338 
 
Fuente: Nómina de matriculados en el año académico 2016 
 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de investigación 
 Para recoger los datos, se utilizó la técnica de la encuesta. Esta técnica, según Cea 
(1999), es de uso frecuente en las investigaciones sociales y consiste en recoger de las 
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versiones de las personas, sus opiniones, sentimientos o percepciones acerca de un deter-
minado tema previamente determinado. En el caso de la investigación realizada, se aplicó 
esta técnica para recoger los datos referidos a la calidad del servicio educativo que brinda 
la Universidad Peruana Unión, al nivel de satisfacción de los estudiantes del cuarto y  
quinto año que cursan estudios profesionales en esta Universidad y al grado de lealtad 
que manifiestan. 
 Con este propósito se elaboraron cuestionarios para cada variable. Respecto de la 
primera variable (calidad del servicio) se elaboró un cuestionario con 20 ítems (Ver 
Anexo 1), siendo cada ítem correspondiente a cada indicador previsto. Para la segunda 
variable (nivel de satisfacción), se elaboró otro cuestionario con 20 preguntas (Ver Anexo 
2), también, correspondientes a los indicadores determinados previamente. Para la tercera 
variable (grado de lealtad) se elaboró un cuestionario de 10 preguntas referidas a igual 
número de indicadores previstos (Ver Anexo 3). 
3.5 Procedimiento de investigación 
 Para recoger los datos, consistente en la aplicación sistemática de los instrumentos 
de investigación, se realizaron las siguientes actividades: 
 1ª Se solicitó verbalmente a las autoridades de las tres sedes de la universidad para 
llevar a cabo la investigación. 
2ª Se coordinó con los estudiantes del cuarto y quinto año en cada sede para aplicar 
los instrumentos de investigación. 
3ª Previa explicación de la forma de resolución de los cuestionarios, se aplicaron 
los instrumentos de investigación en los meses de noviembre y diciembre del año 2016 
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durante el transcurso de varias semanas hasta completar las muestras de estudio previstos 
estadísticamente.  
4ª Se agradeció verbalmente a los estudiantes, docentes y autoridades por las fa-
cilidades brindadas para recoger los datos correspondientes al presente estudio. 
3.6 Tratamiento de datos  
 Los datos recogidos mediante la aplicación de los cuestionarios, se trataron con-
siderando las siguientes técnicas y actividades: 
1ª Tabulación de datos. Los datos recogidos mediante los cuestionarios fueron 
clasificados y ordenados a través del proceso de tabulación. Para el efecto, se tomó en 
cuenta el baremo o escala de valoración de cada variable. 
2ª Diseño de tablas. Para la presentación de los resultados, se elaboraron las tablas 
de distribución absoluta y porcentual, en función de la escala de valoración asumida. Por 
cada variable se elaboraron cuatro tablas, de los cuales, una es correspondiente a los re-
sultados generales (donde se consideran las tres sedes como si fuese una sola), en tanto 
que las restantes tres tablas, fueron elaboradas por cada sede. 
3ª Diseño de figuras estadísticas. Se elaboraron tres figuras correspondientes 
solo a las tablas generales, con la finalidad de visualizar, con mayor claridad, las tenden-
cias predominantes en cada sede.  
4ª Análisis, interpretación y discusión de datos. Cada tabla fue analizada en 
forma de descripciones en función de los datos representativos para, luego, interpretarlos 
según los objetivos y las hipótesis planteadas. La discusión de datos se realizó en función 
de los antecedentes, la teoría asumida y las hipótesis planteadas en cada caso.  
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3.7 Prueba de hipótesis 
Para comprobar la hipótesis general que se planteó, se aplicó el diseño estadístico 
denominado: Coeficiente de Correlación de Datos Agrupados en Clases de Pearson, cuyo 
procedimiento fue el siguiente: 
a) Determinación de las hipótesis estadísticas: 
                                            Existe algún grado de correlación 
                                             No existe ningún grado de correlación 
                               Existe algún grado de correlación 
                                             No existe ningún grado de correlación 
 
b) Margen de error asumido 
    ∞ = 0.05 
c) Estadística de prueba: 
 
r =
n(∑ fxydxdy) − (∑ fxdx)(∑ fydy)
√[n(∑ fxdx
2) − (∑ fxdx )2][n(∑ fydy








      c) Regla de decisión que se asume:  
Para tomar la decisión respecto del coeficiente de correlación que se ob-
tuvo, se consideró la tabla de valoración de Carl Pearson. 
   
 
Donde: 
n   : Población o muestra de estudio. 
fx  : Frecuencias de la variable X 
fy  : Frecuencias de la variable Y 
dx : Desviaciones respecto del valor de X 







      Tabla 3 
     Grados de correlación según el coeficiente 
VALOR CUANTITATIVO SIGNIFICADO LITERAL 
-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 
-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 
-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 
-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 
-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 










RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
Este capítulo comprende la presentación de los datos organizados en tablas y fi-
guras para ser analizados, interpretados y discutidos considerando las interrogantes, los 
objetivos y la hipótesis de investigación. Su estructura está conformada por cinco com-
ponentes: 1º Los resultados de la variable “calidad del servicio”; 2º Los resultados de la 
variable “satisfacción”; 3º Los resultados de la variable “lealtad”; y, 4º El grado de corre-
lación entre las dimensiones de la variable calidad de servicio: fiabilidad, seguridad, ele-
mentos tangibles y empatía con la variable satisfacción del estudiante, como primera co-
rrelación y luego el grado de correlación entre la variable satisfacción del estudiante con 
las dimensiones de la variable lealtad: decisiones y actitudes. Esta forma de organización 
de los resultados corresponde a los objetivos de investigación, planteados en función de 
las interrogantes. 
La fuente de datos estuvo constituida por una muestra representativa de 338 estu-
diantes, de los cuales 163 corresponden a la sede de Lima; 102, a la sede de Juliaca; y, 73 
estudiantes, a la sede de Tarapoto, la técnica utilizada fue la encuesta, siendo su instru-
mento la cédula de preguntas o el cuestionario, consistente en preguntas deducidas de los 
indicadores de cada variable. 
 
4.1. La calidad del servicio según la percepción de los estudiantes 
 La calidad del servicio, según la percepción de los estudiantes, es la primera va-
riable asociada que se investigó a través de la técnica de la encuesta. Su instrumento 
(cuestionario) estuvo conformado por 20 ítems, correspondientes a la misma cantidad de 
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indicadores. Es decir, por cada indicador se formuló un ítem, tal como se puede verificar 
en el instrumento correspondiente (Anexo 1).   
 Después de calificarse cada cuestionario, según sus ponderaciones y determinarse 
el puntaje correspondiente de cada uno, se procedió con la tabulación y elaboración de la 
tabla correspondiente a la variable, que expresa las tendencias de los estudiantes respecto 




Calidad del servicio según la percepción de los estudiantes de la sede de Lima 
Calidad del servicio Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Pésima           (01-05)   32 19.6% 
Deficiente       (06-10) 25 15.3% 
Regular          (11-13) 45 27.6% 
Buena            (14-17) 26 16.0% 
Excelente       (18-20) 35 21.5% 
Total 163 100 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 
La Tabla 4 corresponde a la sede de Lima, donde se encuestó a 163 estudiantes, 
entre varones y mujeres. Esta cantidad de estudiantes se distribuye, según sus percepcio-
nes, en 32 estudiantes (19.6%), quienes consideran que el servicio educativo es pésimo; 
25 estudiantes (15.3%), que es deficiente; 45 estudiantes (27.6%), que es regular; 26 es-
tudiantes (16.0%) que es bueno; y 35 estudiantes (21.5%), que es excelente.  
 Del análisis se infiere que la mayor cantidad de estudiantes se concentra en la 
escala de regular, seguido por la escala de excelente servicio educativo. De otro lado, la 
cantidad de estudiantes que descalifican u observan la calidad del servicio es menor que 
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la cantidad de estudiantes que lo aprueban. Así se tiene que 32 estudiantes, quienes per-
ciben como pésimo el servicio, sumados con los 25 estudiantes quienes perciben como 
deficiente, hacen en total 57 estudiantes (34.9%). Esta cantidad de estudiantes es menor 
que 26 estudiantes, quienes perciben que el servicio es bueno, más 35 estudiantes, quienes 
perciben como excelente, sumando en total 61 estudiantes (37.4%). Por eso, se sostiene 
que es mayor la cantidad de estudiantes aprueban el servicio educativo que brinda la uni-
versidad en la sede de Lima (37.4%) en relación a los que la desaprueban (34.9%). 
Este resultado no valida el planteamiento de la hipótesis 1, debido a que la mayor 
frecuencia de estudiantes a concentrado su percepción de la calidad del servicio educativo 
como regular (27.6%). Por otro lado debemos de considerar que la suma de la calificación 
bueno (16% y excelente 21.5%) de la percepción de la calidad del servicio educativo 
establecen un porcentaje de 36.5% que supera a la calificación de regular en un 8.9%  
Las dimensiones donde se registran más observaciones de los estudiantes encues-
tados, de la sede Lima, son la fiabilidad y la empatía, seguido por la dimensión de segu-
ridad. Debido al incumplimiento de las promesas ofrecidas por la universidad. Este indi-
cador fue planteado en el cuestionario como sigue: La universidad cumple las promesas 
que ofreció; la mayoría de los estudiantes marcaron las alternativas: “en desacuerdo” y 
“totalmente en desacuerdo”. Otro indicador observado fue “fiabilidad”, debido al incum-
plimiento del horario de atención al cliente. Los estudiantes, manifestaron sus reparos 
debido al incumplimiento de los horarios previstos; deficiencia que según Pérez (2014), 
es generalizada en todas las instituciones públicas y privadas del país.  
Este tipo de percepciones, son un reflejo de la realidad en la que se encuentran las 
universidades del país. Como lo sostiene Ríos (2007), es el reflejo de la cultura predomi-
nante en una sociedad, para nuestro caso, la cultura organizacional que caracteriza a la 
72 
 
universidad peruana. Se puede atestiguar las promesas que las instituciones educativas 
realizan al inicio de un año académico, y que no se cumplen en los términos planteados, 
así como, la puntualidad y el cumplimiento de los horarios de atención, generando razo-
nables observaciones o insatisfacciones en los estudiantes y en el público en general.  
El resultado que muestra la Tabla 4, correspondiente a la sede de Lima, es solo el 
reflejo de lo que actualmente sucede en las instituciones universitarias del Perú, tanto en 
las públicas y privadas. Se trata del incumplimiento de lo que ofrecen o de lo que prome-
ten. Especialmente, en la publicidad que realizan a favor de la universidad hacen anuncios 
que no se condicen con la realidad de la institución. 
En la dimensión empatía, las observaciones o cuestionamientos reiteradamente 
señaladas por los estudiantes encuestados, se refieren a la adecuación del horario de tra-
bajo según las expectativas del cliente, a la preocupación por los servicios solicitados y a 
la atención prioritaria de las quejas que presentan.  Son tres indicadores que fueron cues-
tionados, con frecuencia, por la mayoría de los estudiantes de la sede de Lima.   Sobre 
todo las quejas siempre son soslayadas o tratadas con mucha indiferencia y desconfianza. 
Si se asume lo que sostienen Fontalvo y Vergara (2008), quienes señalan que la 
calidad es “el conjunto de características inherentes de un bien o servicio que satisfacen 
las necesidades y expectativas de los clientes” (p.22), y al verificar que la universidad 
donde se realizó el estudio, no adecua su horario de trabajo a las expectativas de los estu-
diantes, es lógico deducir que la percepción, respecto de este indicador, sea negativo de 
parte de la mayoría de los encuestados. Lo mismo sucede con la preocupación que la 
universidad debe mostrar por los servicios que los estudiantes solicitan. Un caso concreto 
es el referido al servicio de la biblioteca o del centro de cómputo. Estos dos servicios de 
uso frecuente por los estudiantes, no siempre están disponibles en los horarios requeridos 
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ni se brindan, en el caso que estén disponibles, las facilidades necesarias. Todas las veces 
que los estudiantes exigen un mejor servicio, no reciben la respuesta inmediata y, sobre 
todo, no ven que las autoridades tomen las decisiones que los casos requieren. 
En la mayoría de las ocasiones, las quejas presentadas por los estudiantes, son 
abordadas con indiferencia o en su defecto, son calificadas como injustificadas, dejándose 
para otro momento la solución o la atención prioritaria que estos asuntos requieren. Un 
servicio de calidad, como deja entender Rojas (2009), implica atender con mucha dili-
gencia las quejas de los clientes, buscando las soluciones inmediatas. Por consiguiente, 
según este autor esta universidad no estaría brindando un servicio de calidad, lo que se 
revela en las percepciones de la mayoría de los estudiantes encuestados. 
¿Cuáles son las percepciones acerca de esta misma variable de los estudiantes de 
la sede de Juliaca, departamento de Puno?  En la Tabla 5 se observan los resultados de la 
encuesta aplicada a una muestra representativa de 120 estudiantes. 
 
Tabla 5 
Calidad del servicio según la percepción de los estudiantes de la sede de Juliaca 
Calidad del servicio Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Pésima           (01-05)   18 17.6% 
Deficiente       (06-10) 33 32.4% 
Regular          (11-13) 19 18.6% 
Buena            (14-17) 17 16.7% 
Excelente       (18-20) 15 14.7% 
Total 102 100.0% 






 En la sede de Juliaca, la escala predominante es el nivel deficiente. La cantidad de 
estudiantes que perciben el servicio educativo que brinda la universidad como deficiente 
son 33 (32.4%). Según esta escala predominante, se identifica una diferencia notable, con 
la sede de Lima, donde la escala predominante es el nivel regular. Pero, en cuanto se 
refiere a la cantidad de estudiantes que descalifican u observan el servicio educativo de 
la universidad, en ambas universidades, la tendencia es alta. En la sede de Juliaca es el 
50.0%, mientras que, en la ciudad de Lima, el 34.9% de estudiantes. Estos porcentajes 
son superiores a los porcentajes de estudiantes que califican como bueno y excelente el 
servicio educativo (31.4% en Juliaca y 37.5% en Lima).  
 En cuanto se refiere a la primera hipótesis específica que se plantea, el resultado 
que se logra alcanzar en la sede de Juliaca, lo valida. La hipótesis que se plantea, en el 
sentido de que la calidad del servicio es buena, no se valida con los resultados que en la 
Tabla 5 se muestra, aunque, como en el caso de Lima, este resultado debe ser tomado en 
su sentido relativo, porque la mayoría registrada no es una mayoría absoluta respecto de 
la muestra total.   
 Las áreas que más cuestionamientos registran en la sede de Juliaca son las mismas 
que las áreas o dimensiones predominantes en la sede de Lima. Estas áreas son la fiabili-
dad y la empatía. Dentro de la dimensión fiabilidad, los indicadores más resaltantes son 
el cumplimiento de promesas y del horario de atención. Estos indicadores son los que con 
más frecuencia fueron cuestionados u observados por los estudiantes encuestados.  
 Otra de las observaciones que con frecuencia se enfatiza por los estudiantes es la 
contratación de buenos docentes, sin embargo, pasan los semestres y siguen los mismos 
docentes que en algunas ocasiones fueron cuestionados por su deficiente performance 
académica. De otro lado, la promesa de implementar las bibliotecas de las facultades y 
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sus centros de cómputo, con libros de actualidad y con computadoras de mejor capacidad, 
solo son promesas que hasta el momento de la encuesta no se hacían realidad. 
 Las quejas frecuentes de los estudiantes de la sede de Juliaca, respecto del cum-
plimiento de los horarios de atención, se deben a que el horario establecido no se cumple, 
tanto al inicio como cuando se trata de la finalización. Empieza la atención con media 
hora o una hora de retraso y otras veces se cierra la atención antes del tiempo previsto o 
termina más allá del tiempo debido. El problema del incumplimiento de los horarios es 
más notable cuando se trata de actividades programadas, como las ceremonias o las ac-
tuaciones formales que se deben realizar a lo largo del semestre académico. En este con-
texto de incumplimientos, la confianza del estudiante se resquebraja peligrosamente, y, 
del cliente en general, tal como deja entender Cottle (1991), quien, por eso, recomienda 
lo siguiente: “inicie la prestación del servicio cuando dijo que lo haría” (p.36). En efecto, 
las tardanzas injustificadas y frecuentes, alejan a los clientes y lo convierten en personas 
desconfiadas. 
 Otros indicadores que, generalmente, no consideran los trabajadores administrati-
vos y los docentes de la sede de Juliaca, son la comprensión de las necesidades del estu-
diante y la preocupación por los servicios que solicitan. Son dos indicadores de la dimen-
sión “empatía” que fueron frecuentemente observados por los estudiantes de Juliaca. Es-
tos mismos indicadores son observados por parte de los estudiantes de la sede de Lima, 
lo que quiere decir que, en ambas sedes, las percepciones son similares. 
 El tema de la preocupación por los servicios solicitados por parte de los estudian-
tes, generalmente, es una deficiencia que no solo caracteriza a las instituciones particula-
res, sino que es un problema recurrente en las instituciones públicas. La mayoría de los 
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trabajadores administrativos se preocupan solo por cumplir con los procedimientos pre-
vistos y alcanzar a las autoridades superiores la documentación que solicitan para la con-
formidad correspondiente.  
 En la Tabla 6 se observan los resultados de la encuesta aplicada a una muestra 
representativa de 36 estudiantes de la sede de Tarapoto. El cuestionario encuesta que se 
les aplicó, fue el mismo que se aplicó a los estudiantes de las demás sedes.  
 
 Tabla 6 
Calidad del servicio según la percepción de los estudiantes de la sede de Tarapoto 
Calidad del servicio Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Pésima           (01-05)   15 20.5% 
Deficiente       (06-10) 10 13.7% 
Regular          (11-13) 17 23.3% 
Buena            (14-17) 17 23.3% 
Excelente       (18-20) 14 19.2% 
Total 73 100.0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
De la tabla 6 se puede deducir que la escala predominante es el nivel regular y 
bueno, con 34 estudiantes (46.6%), seguido por 14 estudiantes (19.2%), quienes se ubican 
en la escala de excelente calidad del servicio. Estos datos representativos permiten dife-
renciar las percepciones de los estudiantes de la sede de Tarapoto con las percepciones 
que ya mostradas de las sedes de Lima y Juliaca.  
En la sede de Lima predomina la escala regular; en la sede de Juliaca, la deficiente; 
mientras que, en la sede de Tarapoto, la escala buena y regular. En cuanto se refiere al 
porcentaje de estudiantes que cuestionan y aprueban la calidad del servicio educativo de 
la universidad, también se identifican notables diferencias. En la sede de Lima se registran 
a más estudiantes que aprueban el servicio calificando de buena y excelente (37.5%) que 
estudiantes desaprueban el servicio, calificando de pésima y deficiente (34.9%). En la 
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sede de Juliaca, hay más estudiantes que desaprueban el servicio (50.0%), que estudiantes 
que aprueban (31.4%). En estas dos sedes las tendencias son diferentes, lo que no sucede 
con la sede de Tarapoto, donde la tendencia es al revés. Allí los estudiantes que desaprue-
ban el servicio, calificando de pésima y deficiente, son los menos (34.2%); mientras que 
los estudiantes que aprueban, calificando de buena y excelente, son la mayoría (42.5%). 
Según los resultados que se muestra en la Tabla 6, la mayoría de los estudiantes 
de la sede de Tarapoto (42.5%) perciben que el servicio educativo que reciben de la uni-
versidad es buena y excelente, por consiguiente, se puede afirmar que allí se brinda un 
servicio educativo de calidad. Entre algunas razones que los estudiantes sostienen, se en-
cuentran en las respuestas que dieron al cuestionario encuesta. Los ítems frecuentemente 
resaltados corresponden a las áreas de fiabilidad, seguridad y empatía, áreas que fueron 
cuestionados por los estudiantes de las dos sedes anteriores.  
Entre los indicadores que fueron percibidos como servicios de calidad, se destacan 
el cumplimiento de las promesas y de los horarios de atención, la forma con la que brindan 
los servicios que la universidad ofrece. Estos indicadores corresponden al área o dimen-
sión fiabilidad. Dentro de la dimensión seguridad, se destacan el tipo de trato y la amabi-
lidad de los empleados (trabajadores administrativos) hacia los estudiantes, así como la 
seguridad que sienten acerca del respeto a sus derechos estudiantiles. En la dimensión 
empatía, los indicadores que con frecuencia fueron resaltados, son la preocupación por 
los servicios solicitados, la comprensión de las necesidades del estudiante y la atención 
prioritaria a sus quejas.  
La mayoría de estos indicadores de la calidad del servicio, fueron cuestionados u 
observados por los estudiantes de las sedes de Lima y Juliaca. Estas diferencias permiten 
señalar que el servicio educativo que se brinda en la sede de la universidad de Tarapoto 
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es mejor que en el resto de sedes. Claro está que estas diferencias son el resultado de la 
sistematización de las percepciones de los estudiantes que, en el caso del presente estudio, 
vienen a ser los clientes directos de la Universidad Peruana Unión.  
En cuanto se refiere a la validación de la primera hipótesis específica, el resultado 
que nos muestra la Tabla 6, la califica de falsa, es decir, no es cierta que, la calidad del 
servicio en la sede de Tarapoto, sea deficiente, sino, todo lo contrario, es excelente. En 
consecuencia, la hipótesis específica que nos planteamos respecto de la variable “calidad 
del servicio”, en el caso de la sede de Tarapoto, es rechazada.  
Es necesario, seguidamente, ver lo que sucede, en cuanto a la tendencia general, 
si juntamos en una sola tabla las tres sedes, como si fuese una sola sede. En la Tabla 7 se 
presenta la muestra total de las tres sedes, lo que nos debe permitir visualizar el compor-
tamiento de la variable que aquí estamos analizando, interpretando y discutiendo. Reali-
zando la sumatoria de las muestras particulares de las tres sedes, se tiene una muestra 
general de 538 estudiantes. Esta es la muestra total correspondiente a la primera variable 
de investigación: “calidad del servicio”, según la percepción de los estudiantes del cuarto 










Calidad del servicio según la percepción de los estudiantes de las tres sedes. 
Calidad del servicio Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Pésima           (01-05)   65 19.2% 
Deficiente       (06-10) 68 20.1% 
Regular          (11-13) 81 24.0% 
Buena            (14-17) 60 17.8% 
Excelente       (18-20) 64 18.9% 
Total 338 100.0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 
Figura 1: Calidad del servicio según la percepción de los estudiantes de las tres sedes 
 
 Como se puede observar en la Tabla 7 y en las demás tablas que lo anteceden, 
correspondientes a la variable “calidad del servicio”, se considerando cinco escalas, gra-
dos o niveles de calidad. En esta tabla en cuestión, se observa que la escala predominante 
es la escala regular, con 81 estudiantes que porcentualmente constituyen el 24.0% de la 
muestra general. Es una mayoría relativa. Esta tendencia, permite contrastar la primera 
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calidad del servicio, según la percepción de la mayoría de los estudiantes, era “defi-
ciente”; sin embargo, con la tendencia que muestra la tabla general en cuestión, es regular, 
lo que invalida nuestra hipótesis planteada.  
En consecuencia, un primer resultado del estudio que estamos presentado, es que, 
respecto de la variable “calidad del servicio”, una mayoría relativa de estudiantes consi-
deran que la calidad del servicio es regular, aunque en forma particular, los resultados son 
diferentes: en la sede de Lima es regular; en la sede de Juliaca, deficiente; mientras que, 
en la sede de Tarapoto, excelente. Se habla de una mayoría relativa porque, según la Tabla 
7, la mayoría de estudiantes que considera que la calidad del servicio es regular y buena, 
solo representa porcentualmente el 21.6% de la muestra total. No se aproxima, sin si-
quiera al 50% de la muestra total. 
 Aparte de la escala o nivel regular, existen dos escalas opuestas en cada lado. Por 
un lado, se tiene las escalas de pésima y deficiente y, por otro lado, las escalas de buena 
y excelente. ¿Qué escalas son las que predominan en la muestra general? Sumando las 
escalas de pésima y deficiente, se tiene a 133 estudiantes (39.3%) y, sumando las escalas 
de bueno y excelente, se tiene a 124 estudiantes (36.6%). Según estos datos estadísticos, 
las tendencias predominantes están dadas por las escalas pésima y deficiente, lo que sig-
nifica que la mayoría de estudiantes cuestionan u observan la calidad del servicio reci-
bido. Nos referimos a las tendencias generales, según la muestra general. Es el lado ne-
gativo, el lado opuesto a las dimensiones bueno y excelente (lado positivo), intermediados 
por la escala regular. 
 Mientras que, en las tendencias de cada sede, considerando el contraste entre los 
dos lados, las tendencias de las sedes de Lima y Juliaca son similares, siendo diferente 
solo en la sede de Tarapoto, donde las tendencias predominantes son las escalas de buena 
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y excelente. Es decir, en las sedes de Lima y Juliaca, predomina el lado negativo (pésima 
y deficiente); mientras que, en la sede de Tarapoto, predomina el lado positivo (buena y 
excelente).  Estos datos que nos señalan las diferencias, deben servir para tomar las deci-
siones más adecuadas en el momento de elegir las alternativas de solución.  
 Para terminar el análisis e interpretación de la primera variable, se considera el 
antecedente de Pérez (2014). Allí, respecto de la variable “calidad del servicio”, se con-
cluye que el 47% de estudiantes de los institutos superiores de Juliaca, califican de defi-
ciente el servicio educativo que brindan, enfatizándose, esta deficiencia en los institutos 
superiores de gestión pública. Esta tendencia del antecedente, ratifica lo que aquí se está 
señalando. Por consiguiente, podemos señalar que tanto en los institutos superiores, así 
como en las universidades, el servicio educativo es calificado de deficiente o muy defi-
ciente (pésimo). 
  
4.2. Los niveles de satisfacción de los estudiantes 
 La segunda variable de investigación se refiere a los niveles de satisfacción de los 
estudiantes. Esta variable comprende cuatro áreas o dimensiones: académico, físico, so-
cial y espiritual. Por cada dimensión se consideró cinco indicadores representativos que 
directamente tienen que ver con los niveles de satisfacción de los estudiantes respecto del 
servicio educativo que reciben.  
La técnica de investigación utilizada, para recoger los datos requeridos, fue la en-
cuesta, siendo su instrumento de investigación el cuestionario (Anexo 2). El instrumento 
constó de 20 preguntas correspondientes a la misma cantidad de indicadores y se aplicó 
a los mismos estudiantes de la muestra considerada en el caso de la primera variable. Los 





Nivel de satisfacción de los estudiantes según su percepción en la sede de Lima 
Niveles de satisfacción Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Muy insatisfecho  (01-05) 30 18.4% 
Insatisfecho          (06-10) 29 17.8% 
Indeciso                (11-13)    30 18.4% 
Satisfecho             (14-17)    32 19.6% 
Muy satisfecho      (18-20) 42 25.8% 
Total 163 100 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 
La Tabla 8 da a conocer los resultados de la aplicación del cuestionario a 163 
estudiantes de la sede de Lima. Lo primero que se destaca de los datos que muestra la 
tabla, es el nivel “muy satisfecho”, con 42 estudiantes (25.8%), como nivel predominante 
respecto de las demás escalas. Destacamos este nivel para compararlo con la escala pre-
dominante en el caso de la percepción que estos mismos estudiantes tienen respecto de la 
calidad del servicio (Tabla 4). Allí la mayoría de los estudiantes consideran que la calidad 
del servicio es regular, mientras que aquí, asumen que están muy satisfechos. Esta apa-
rente contradicción será despejada cuando lleguemos a las correlaciones, donde vamos 
ver que no siempre los estudiantes que descalifican el servicio son los mismos que sienten 
que están muy satisfechos.  
Por otro lado, es notable las escalas de “muy insatisfecho”, con 30 estudiantes 
(18.4%) y la escala insatisfecho, con 29 estudiantes (17.8%).  Ambas escalas suman 59 
estudiantes (36.2%). Pero, en el otro lado, se tiene a 32 estudiantes (19.6%) quienes con-
sideran que están “satisfechos”, sumado con los 42 estudiantes (25.8%) que consideran 
que están “muy satisfechos”, constituyen una mayoría cercana a la mitad de la muestra 
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(74 estudiantes que porcentualmente hacen el 45.4%). Dejándonos una tasa de 9.2% de 
promotores netos. Entre las dos tendencias opuestas, tenemos a los “indecisos” constitui-
dos solo por 30 estudiantes (18.4%).  
Tabla 9 
Nivel de satisfacción de los estudiantes según su percepción en la sede de Juliaca 
Niveles de satisfacción Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Muy insatisfecho  (01-05) 27 26.5% 
Insatisfecho          (06-10) 26 25.5% 
Indeciso                (11-13)    19 18.6% 
Satisfecho             (14-17)    20 19.6% 
Muy satisfecho      (18-20) 10 9.8% 
Total 102 100.0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 
En la Tabla 9 se muestran los resultados de la sede de Juliaca. Allí la mayoría 
relativa de estudiantes está ubicada en la escala “muy insatisfecho”, con 27 estudiantes 
(26.5%).  En segundo orden se ubican los estudiantes quienes señalan que están “insatis-
fechos”, con 26 estudiantes (25.5%). Los estudiantes registrados en ambas escalas suman 
53 estudiantes, quienes porcentualmente constituyen el 52% de la muestra total. Esto 
quiere decir que la mayoría absoluta de estudiantes expresaron que están “muy insatisfe-
chos” e “insatisfechos” con el servicio educativo que reciben. 
 Las tendencias que se muestran en la sede de Juliaca se diferencian notablemente 
con las tendencias de la sede de Lima. Estas diferencias en los niveles de satisfacción, se 
pueden interpretar como indicios del nivel de calidad del servicio educativo que se brinda 
en ambas sedes. Según estas diferencias de percepción de los estudiantes, en la sede de 
Lima, el servicio educativo es mejor, en tanto que, en la sede de Juliaca, es deficiente. Sin 
embargo, estas tendencias y diferencias deben ser vistas con criterio relativo, ya que los 
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estudiantes que manifiestan que están insatisfechos no son los mismos que perciben como 
deficiente el servicio educativo. Hay casos en que algunos estudiantes que consideran que 
el servicio es bueno, manifiestan que están insatisfechos, según las respuestas que dieron 
en el cuestionario que se les aplicó. 
Tabla 10 
Nivel de satisfacción de los estudiantes según su percepción en la sede de Tarapoto 
Niveles de satisfacción Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Muy insatisfecho  (01-05) 12 16.4% 
Insatisfecho          (06-10) 24 32.9% 
Indeciso                (11-13)    17 123.3% 
Satisfecho             (14-17)    15 20.5% 
Muy satisfecho      (18-20) 5 6.8% 
Total 73 100.0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 
 En la Tabla 10 se muestran los resultados de la encuesta aplicada a 73 estudiantes 
que constituyen la muestra de estudio de la sede de Tarapoto. En esta sede la mayoría de 
los estudiantes “insatisfechos” con el servicio educativo, suman 24 (32.9%); y, los estu-
diantes “muy insatisfechos”, 12 estudiantes (16.4%). Sumando, la cantidad de estudiantes 
de ambas escalas, se tiene a 36 estudiantes (49.3%). Estas tendencias se contradicen con 
la percepción que tienen respecto de la calidad del servicio, ya que, la mayoría de los 
estudiantes de esta sede consideran que el servicio educativo, es bueno y excelente (Ver 
Tabla 6).  
 Para que haya coherencia con la percepción de la calidad del servicio, que es ex-
celente para la mayoría, debería corresponderse con el nivel de satisfacción, es decir, la 
mayoría de los estudiantes deberían estar muy satisfechos con el servicio, pero, con los 
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resultados que se muestra, no es así. Se supone que debe haber otros factores que inter-
vienen para que se den estas contradicciones o incoherencias en las percepciones de los 
estudiantes, aunque es necesario señalar que, los estudiantes quienes consideran que el 
servicio es de calidad, no siempre son los mismos quienes sienten insatisfacción. Estas 
contradicciones evidentes hacen muy necesario determinar el grado de correlación entre 
las dos primeras variables. 
 Además, como se asumió en el marco teórico, la prestación de un servicio es fun-
damentalmente relaciones humanas, y en este proceso, los sentimientos de satisfacción o 
insatisfacción son más notables que cuando se trata de apreciar o valorar la calidad de un 
producto en sí. Esta posición es corroborada por Zegarra (2003), quien señala que “la 
satisfacción de un cliente puede originarse en el tipo de trato que recibe y no en el servicio 
que solicita” (p.94). De esta manera, el estudiante universitario, de la sede de Tarapoto, 
puede estar en acuerdo con el tipo de servicio educativo, pero insatisfecho con el tipo de 
trato que recibe de los empleados de la institución, lo que, en todo caso, sería la causa de 
su insatisfacción.   
 En la Tabla 11 se visualiza el comportamiento de la variable a nivel general. Allí 
se juntan las tres sedes, para ver las tendencias generales, se consideran las cinco escalas 
de medición: muy insatisfecho, insatisfecho, indeciso, satisfecho y muy satisfecho. La 
muestra general o total está constituida por 338 estudiantes distribuidos en las tres sedes.  
De acuerdo con los análisis realizados hasta aquí, las tendencias en cada sede son dife-
rentes y contradictorios. ¿Cuáles son las tendencias a nivel general, considerando las tres 





Nivel de satisfacción de los estudiantes según su percepción en las tres sedes. 
Niveles de satisfacción Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Muy insatisfecho  (01-05) 69 20.4% 
Insatisfecho          (06-10) 79 23.4% 
Indeciso                (11-13)    66 19.5% 
Satisfecho             (14-17)    67 19.8% 
Muy satisfecho      (18-20) 57 16.9% 
Total 338 100.0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 
Figura 2: Nivel de satisfacción de los estudiantes según su percepción en las tres sedes 
 
Dentro de las cinco escalas que comprende esta variable, la escala que sobresale 
es el nivel “insatisfecho”. Es decir, la mayoría relativa de estudiantes, a nivel general, 
constituido por 79 estudiantes (23.4%), respondieron que estaban “insatisfechos” res-
pecto del servicio educativo que brinda la universidad. En segundo orden, se destacan 69 
estudiantes (20.4%), quienes expresaron que estaban “muy insatisfechos”. Sumando estas 
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en las escalas de “muy insatisfechos” e “insatisfechos”. Son dos escalas que marcan el 
descontento de los estudiantes.  
La diferencia entre “muy insatisfechos” e “insatisfechos” es debido a los puntajes 
que comprenden cada escala o intervalo considerados en la investigación. Los estudiantes 
ubicados en la escala de “muy insatisfechos” son aquellos quienes obtuvieron en el cues-
tionario, calificativos comprendidos en el intervalo de 01 a 05 puntos; mientras que, los 
estudiantes ubicados en la escala “insatisfechos”, son los que obtuvieron calificativos 
comprendidos en el intervalo de 06 a 10 puntos.  
Los puntajes que cada estudiante obtuvo fue el resultado de las respuestas que 
dieron a 20 preguntas que se les formuló en la encuesta respecto de sus niveles de satis-
facción. Cada pregunta fue ponderada con dos puntos si se marcaba la alternativa ideal-
mente correcta, sin embargo, las otras alternativas también tuvieron su ponderación, tal 
como se muestra, seguidamente, en el caso de una de las preguntas formuladas en el cues-
tionario (Ver Anexo 2). 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la red de amigos que se forma en la 
Universidad? 
Muy satisfecho        (2 puntos) 
Satisfecho              (1.5 puntos) 
Indeciso                 (1 punto) 
Insatisfecho           (0.5 puntos) 
Muy insatisfecho  (0 puntos) 
 
Si los estudiantes marcaban la alterativa “muy satisfecho” en todos los ítems, lo 
que idealmente se espera en estos casos, obtendría 40 puntos, pero al dividirla por dos, 
resulta 20 puntos, convirtiéndose, de esta manera, en el sistema vigesimal. 
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En el otro lado de la percepción se tiene a los estudiantes que muestran su satis-
facción. Se tiene a 67 estudiantes (19.8%) quienes respondieron que estaban satisfechos 
con el servicio educativo que reciben de la universidad y, 57 estudiantes (16.9%), quienes 
manifestaron que estaban muy satisfechos. Sumando amabas escalas del lado positivo, se 
tiene a 124 estudiantes (36.7%), quienes, en general, expresan que están contentos con el 
tipo de servicio educativo recibido hasta el momento de la encuesta. 
De la comparación de los dos lados o extremos, considerando como punto medio 
a los indecisos (19.5%), podemos inferir que la diferencia no es notable, ya que la dife-
rencia se marca solo por el 7.1%, que no es significativo. De esta diferencia podemos 
sostener que los sentimientos, respecto del nivel de satisfacción, están divididos casi equi-
tativamente, con una ligera inclinación hacia los estudiantes descontentos.   
La segunda hipótesis específica fue formulada de la siguiente forma: El nivel de 
satisfacción que los estudiantes sienten respecto del servicio educativo que reciben de la 
Universidad es correspondiente a la escala “insatisfecho”. Los resultados generales que 
se muestran en la Tabla 11, la mayor cantidad de estudiantes se registran en la escala 
“insatisfecho”, siendo 79 estudiantes (23.4%). En segundo orden se registran 69 estudian-
tes (20.4%), quienes expresaron en la encuesta “muy insatisfecho”, siendo la primera ten-
dencia la que coincide con la segunda hipótesis específica planteada.  
Con estos resultados se valida la segunda hipótesis específica, debido a la prepon-
derancia de la escala “insatisfecho”. Lo que valida la hipótesis; en la sede de Juliaca, la 
mayoría de estudiantes 27 (26.5%) se ubica en la escala de “muy insatisfecho”, lo que 
consolida la tendencia de nuestra hipótesis específica; y, en la sede de Lima, la mayoría 
de los estudiantes se ubican en la escala “muy satisfecho”, lo que invalida o rechaza la 
hipótesis para esta segunda variable de investigación, aunque la tendencia es por el mismo 
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lado. El resultado en la sede de Lima es muy contradictorio con la tendencia de las otras 
dos sedes, y, al mismo tiempo, contradictorio con la precepción de la calidad del servicio. 
En la sede de Lima, la mayoría de los estudiantes consideran que el servicio educativo es 
regular, lo que se contradice con la satisfacción superlativa que manifiestan en esta se-
gunda variable.  
Las contradicciones que se identifican con claridad, pueden explicarse en la teoría 
existente acerca de esta variable. Kotler y Armstrong (2007) señalan que la satisfacción 
del cliente es como el nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar 
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas personales. Ade-
más, estos mismos autores señalan lo siguiente:  
La satisfacción del cliente depende del desempeño percibido del producto, en re-
lación con las expectativas del comprador. Si el desempeño del producto no cubre 
las expectativas, el cliente se sentirá insatisfecho. Si el desempeño coincide con 
las expectativas, el cliente estará satisfecho. Si el desempeño excede las expecta-
tivas, el cliente se sentirá muy satisfecho o incluso encantado.  
 
Como se puede deducir de lo que plantean los dos autores, los niveles de satisfac-
ción tienen que ver mucho con el estado de ánimo de los clientes, en este caso de los 
estudiantes encuestados. Y como los estados de ánimo son versátiles o cambiantes, según 
los tipos de estímulos que el individuo puede estar recibiendo en el momento en que se 
le esté examinando o aplicando la encuesta.  
Por otro lado, la prestación de un servicio es, fundamentalmente, relaciones hu-
manas, y, en este proceso, los sentimientos de satisfacción o insatisfacción son más nota-
bles y volubles que cuando se trata de apreciar o valorar la calidad de un producto. Por 
esta misma razón, como sostiene Zegarra (2003), “la satisfacción de un cliente puede 
originarse en el tipo de trato que recibe y no en el servicio que solicita”.  
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En consecuencia, el estudiante universitario puede estar en desacuerdo con el tipo 
de servicio educativo, pero muy satisfecho con el tipo de trato que recibe de los empleados 
de la institución o viceversa.  
En cuanto a un antecedente que tenga relación con el resultado general que aquí 
mostramos, destacamos el estudio realizado por Valenzuela y Requena (2006). El estudio 
que realizaron se refiere al grado de satisfacción que perciben los estudiantes de pregrado 
de la Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas de la Universidad Austral de 
Chile, respecto a los métodos de enseñanza y aprendizaje utilizados. A nivel general, el 
análisis de la información determinó que los estudiantes encuestados no están satisfechos 
con la enseñanza, siendo los insatisfechos el 68% del total de la muestra de estudiantes 
encuestados.  
4.3. La lealtad de los estudiantes 
 La lealtad de los estudiantes es la tercera variable de investigación que la conce-
bimos como variable asociada al nivel de satisfacción (segunda variable de investiga-
ción). Esta variable comprende dos dimensiones: 1ª Las decisiones que toman los estu-
diantes; y 2ª Las actitudes que asumen. En cada dimensión se consideraron cinco indica-
dores, siendo en total, 10 indicadores. 
 El instrumento de investigación utilizado fue el cuestionario, habiéndose aplicado 
a los mismos estudiantes de la muestra considerada para las dos variables anteriores.  
Seguidamente se presentan los resultados por separado, como en los dos casos 
precedentes, y, luego, al final, se presenta la tabla general en la que se juntan las tres 
sedes, con el propósito de vislumbrar las tendencias generales de la variable. Estas tablas 
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se elaboran considerando las tres escalas de valoración asumida: clientes promotores, 
clientes pasivos y clientes detractores.  Se trata de los grados de lealtad. 
 
Tabla 12 
Lealtad de los estudiantes de la sede de Lima 
Grados de lealtad Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Detractores    (01-12) 41 25.2% 
Pasivos          (13-16) 72 44.2% 
Promotores    (17-20)    50 30.7% 
Total 163 100 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 La Tabla 12 se refiere a la sede de Lima, donde la muestra, como para las dos 
variables anteriores, está constituida por 163 estudiantes. El grado de lealtad predomi-
nante es el “pasivo”, con 72 estudiantes (44.2%). Los estudiantes con grado de lealtad 
pasivos son aquellos que están regularmente satisfechos y por lo tanto no están entusias-
mados con la universidad. Son los estudiantes poco entusiastas y son vulnerables a las 
ofertas competitivas de otras universidades, pueden irse, así como no, a otras universida-
des. 
 Esta tendencia, en la sede de Lima, se refiere a la tercera hipótesis específica, lo 
valida. En la hipótesis se sostuvo que la lealtad de la mayoría de los estudiantes era co-
rrespondiente a la escala pasiva y en efecto esta es la escala que predomina en la sede de 
Lima. Con esta tendencia que manifiestan los estudiantes de la sede mencionada, estamos 
comprobando nuestra tercera hipótesis específica como cierta.  
 En segundo orden se destacan los estudiantes con grado de lealtad “promotores”, 
con 50 estudiantes (30.7%). Los estudiantes promotores son los clientes leales y satisfe-
chos con el servicio educativo que brinda la universidad. Este tipo de estudiantes ayudan 
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a potenciar la buena imagen de la universidad en las redes sociales y en todos los portales 
de opinión. En la mayoría de los casos salen en defensa de la universidad ante cualquier 
agresión u actitud de desprestigio. Son los defensores leales e incondicionales de la uni-
versidad. 
 Los estudiantes ubicados en la escala de detractores son en la cantidad de 41 
(25.2%). Con respecto a la cantidad de estudiantes registrados en las demás escalas, los 
estudiantes detractores constituyen una cantidad menor. Los detractores son los estudian-
tes insatisfechos que pueden dañar la imagen de la universidad e impedir su crecimiento 
y desarrollo. Son aquellos estudiantes que, según la teoría existente sobre el tema, des-
prestigian a través de una serie de comentarios o rumores exagerados, lo que refleja su 
nivel de insatisfacción con el tipo de servicio recibido.  
Tabla 13 
Lealtad de los estudiantes de la sede de Juliaca 
Grados de lealtad Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Detractores    (01-12) 35 34.3% 
Pasivos          (13-16) 51 50.0% 
Promotores    (17-20)    16 15.7% 
Total 102 100.0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
En la sede de Juliaca se encuestaron a 102 estudiantes, a quienes se les aplicó la 
misma encuesta que en el resto de sedes. Según los resultados que nos muestra la Tabla 
13, la escala que predomina es la de los estudiantes con grado de lealtad “pasivos”, con 
51 estudiantes (50.0%). En segundo orden se destacan 35 estudiantes (34.3%), quienes se 
ubican en la escala de estudiantes con grado de lealtad “detractores”. Los estudiantes 
promotores son solo 16 (15.7%).  
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De la tabla 13, se infiere que la mayoría absoluta de estudiantes son pasivos, lo 
que no guarda relación directa con la escala predominante en la variable niveles de satis-
facción, ya que allí, la mayoría de los estudiantes están muy insatisfechos. Para que haya 
coherencia en el tipo de relación entre las dos variables asociadas, era necesario que la 
mayoría de los estudiantes sean detractores.  
 La pasividad, como ya dijimos, es una actitud de indiferencia frente a la universi-
dad donde el estudiante está formándose profesionalmente. Esta tendencia, se explica, en 
parte, en la actitud naturalmente indiferente del poblador andino, tal como anota Ester-
mann (1998), cuando sostiene que los pobladores de los andes del Perú son, naturalmente, 
indiferentes ante los hechos o fenómenos sociales, mientras no sientan o vean directa-
mente un perjuicio notable; pero cuando ven reiteradas injusticias, son muy rebeldes y 
violentos. El investigador propone que, tal vez sea ésta la razón por la que la mayoría de 
los estudiantes de la sede de Juliaca, sean “pasivos” en cuanto al grado de lealtad, muy a 
pesar que la mayoría de ellos, en la encuesta que se les aplicó, hayan manifestado que 
están muy insatisfechos con el servicio educativo recibido. 
 
Tabla 14 
Lealtad de los estudiantes de la sede de Tarapoto 
Grados de lealtad Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Detractores    (01-12) 22 30.1% 
Pasivos          (13-16) 30 53.5% 
Promotores    (17-20)    12 16.4% 
Total 73 100.0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes. 
 En la sede de Tarapoto, de los 73 estudiantes que constituyeron la muestra, la 
mayoría de los estudiantes, también, se ubican en la escala de pasivos. Son 30 estudiantes 
(53.5%) quienes se revelaron como estudiantes con grado de lealtad “pasivos”. Luego, en 
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segundo orden, se destacan 22 estudiantes (30.1%), quienes fueron identificados con 
grado de lealtad como “detractores”. Los estudiantes que son leales promotores solo son 
en la cantidad de 12 estudiantes (16.4%).  
 En la sede de Tarapoto, así como en las demás sedes, la escala predominante es la 
lealtad pasiva. Este tipo de estudiantes, son una especie de personas indiferentes, como 
sostiene Reichheld (2002), son los clientes satisfechos regularmente, pero no entusiasma-
dos. Son clientes vulnerables a las ofertas de las universidades competidoras. Se puede 
sostener que no son leales ni detractores, es decir, se ubican en una posición intermedia 
que, en cualquier momento, pueden cambiar de una postura a otra, lo que los convierte 
en clientes muy volubles o cambiantes. 
Tabla 15 
Lealtad de los estudiantes de las tres sedes (tabla general). 
Grados de lealtad Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Detractores    (01-12) 98 29.0% 
Pasivos          (13-16) 162 47.9% 
Promotores    (17-20)    78 23.1% 
Total 338 100.0% 






Figura 3: Grados de lealtad de los estudiantes de las tres sedes 
En la Tabla 15 convergen las tres sedes, sumando 338 estudiantes. De esta muestra 
general, 162 estudiantes (47.9%) se ubican en la escala de grado de lealtad “pasivos”. En 
segundo orden se destacan los estudiantes con grado de lealtad “detractores”, con 98 es-
tudiantes (29%); y, en tercer lugar, los estudiantes con grado de lealtad “promotores” con 
solo 78 (23.1%). De estos datos generales se deduce que la mayoría de los estudiantes se 
ubican en la escala de “pasivos”. Es decir, la mayoría de los estudiantes están satisfechos 
regularmente, pero no entusiasmados. Son clientes vulnerables a las ofertas de las univer-
sidades competidoras.  
Esta tendencia, predominante en cada sede, se ratifica en la tabla general, pero no 
es coherente con la tendencia que predomina en la variable “nivel de satisfacción”, varia-
ble con la que va asociada, ya que allí la tendencia predominante es la escala “muy insa-














debió darse entre la escala “indeciso” (variable nivel de satisfacción) con la escala “pasi-
vos” (variable lealtad), sin embargo, de acuerdo con los resultados que se muestran, no 
se produce la coherencia con las tendencias predominantes de las dos variables señaladas.  
En otros estudios, como es el caso de García (2013), respecto de la relación de 
estas dos variables, concluyen que la satisfacción con el servicio recibido tiene una in-
fluencia positiva sobre la lealtad del cliente a la marca. La investigación que se toma 
como antecedente se refiere a los efectos de la calidad del servicio y de la satisfacción del 
cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de posventa de automoción españoles. 
Aunque no se precisa en qué medida se da la influencia positiva; sin embargo, se desataca 
la relación entre las variables satisfacción y lealtad, lo que no sucede, en términos de 
preponderancia de la cantidad de estudiantes, en nuestra investigación que ponemos a 
consideración de los señores jurados de la escuela de posgrado. 
La hipótesis específica, respecto de esta variable, fue planteada de la siguiente 
forma: El nivel de lealtad que muestran los estudiantes con la Universidad donde cursan 
estudios profesionales corresponde a la escala “pasivos”. Esta hipótesis es validada con 
el resultado que mostramos en la Tabla 15, donde la tendencia predominante es la escala 
“pasivos”, es decir, el nivel de lealtad que muestran los estudiantes de la universidad 
corresponde a la escala señalada.   
La lealtad, tal como sostiene Muñoz (2012), es el grado de compromiso que ma-
nifiesta un estudiante con la institución después de haber recibido un servicio, de tal modo 
que no le afectan las influencias situacionales ni los esfuerzos de promoción de otras 
instituciones, con la tendencia que predomina en los estudiantes de las tres sedes, pode-
mos sostener que este compromiso es solo regular o intermedio. 
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Entre algunos indicadores de la lealtad pasiva de la mayoría de los estudiantes se 
destacan los siguientes: la decisión de estudiar un posgrado en la universidad y de hacer 
estudiar a los hijos cuando llegue el momento. Respecto de estos dos indicadores, la ma-
yoría de los estudiantes marcaron la alternativa “indeciso”. Las alternativas consideradas 
para evaluar los indicadores considerados en el cuestionario aplicado (Ver Anexo 3), fue-
ron las siguientes: 
a) Muy dispuesto     (2 puntos) 
b) Dispuesto            (1.5 puntos) 
c) Indeciso               (1 punto) 
d) Indispuesto          (0.5 puntos) 
e) Muy indispuesto  (0 puntos)  
 
Por ejemplo, la primera pregunta formulada en el cuestionario, y que corresponde 
al primer indicador de la dimensión “decisiones”, fue la siguiente: ¿Está dispuesto a es-
tudiar un posgrado en esta Universidad? Ante esta pregunta, la mayoría relativa de estu-
diantes, en las tres sedes, marcaron la alternativa C (Indeciso). Lo mismo sucedió con el 
indicador “decisión de hacer estudiar en esta universidad a los hijos cuando llegue el 
momento”. 
Los indicadores de la dimensión “actitudes”, donde con mayor frecuencia los es-
tudiantes marcaron, también, la alternativa “indeciso”, fueron los siguientes: recomenda-
ción a los familiares, amigos y vecinos para que estudien en la universidad; publicidad en 
favor de la universidad de manera oral, escrita, individual y grupal; defensa incondicional 
del nombre de la universidad en situaciones de conflicto o de incomprensión. En todos 
estos indicadores, la alternativa que marcaron la mayoría de los estudiantes fue la C (In-
deciso). Esta alternativa significa que tienen dudas o no están decididos de asumir una 
actitud firme en favor o en contra de la universidad. 
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 En las investigaciones que se toman como antecedentes, respecto de esta variable, 
no se consideran las escalas que aquí nosotros hemos considerado. Por ejemplo, en la 
Universidad Autónoma de San Luis de Potosí, en la tesis referida a la lealtad, satisfacción 
y rendimiento académico en los estudiantes de administración, solo se considera una es-
cala dicotómica: leales y no leales. Con esta escala se concluye que, el 58.80% son leales 
con la carrera y el 41.20%, no son leales. Como se puede ver, no se considera ninguna 
escala intermedia. 
 
4.4. Los grados de correlación entre las variables de estudio 
En este acápite se aborda la temática de los grados de correlación entre las varia-
bles de investigación. Como objetivo central o general se planteó determinar el grado de 
correlación entre la calidad del servicio y el nivel de satisfacción de los estudiantes, y, 
por otro lado, el grado de correlación entre el nivel de satisfacción y el grado de lealtad 
en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016, según sus 
percepciones.  Estas correlaciones se realizan con los datos generales, es decir, con los 
datos de la muestra general, y no con los datos particulares de cada sede. Por esta razón, 
las dos tablas siguientes, corresponde a las correlaciones entre las variables señaladas, 
donde se consideran a las tres sedes juntas.   
Tabla 16 
Grado de correlación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los estudiantes, 
según sus percepciones, en las tres sedes de la UPeU 
  Satisfacción 
Variable y dimensiones r de Pearson p valor 
Calidad ,434** .000 
Fiabilidad ,338** .000 
Seguridad ,220** .000 
Tangibles ,416** .000 
Empatía ,362** .000 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Los datos que se desprenden de la tabla de doble entrada (Tabla 16), para aplicar 
el diseño estadístico de la correlación de Pearson, son los siguientes:  
 El coeficiente de correlación que se obtiene es de r = 0.434, lo que, según la tabla 
de valoración de Pearson (Ver Tabla 3), significa que el grado de correlación entre la 
calidad del servicio y la satisfacción que sienten los estudiantes es positiva moderada y 
de tipo directo. Este coeficiente, significa que en el 43% de percepciones de la calidad 
del servicio y niveles de satisfacción existe correlación directa, siendo este porcentaje 
correspondiente al grado positivo moderado.  
Por otro lado, se observa la relación entre el indicador de calidad que es tangibili-
dad y la satisfacción, donde se obtuvo un coeficiente de correlación de r = 0.416, los que 
demuestra una relación directa, positiva y moderada con la satisfacción, así también se 
observa que el resultado es altamente significativo (p<0.05), esta relación indica que los 
elementos tangibles son muy importantes para la satisfacción, estos elementos son, la 
infraestructura, el equipamiento y el personal que brinda servicio tanto docente y no do-
centes, esto reafirma el grado de importancia que se le debe dar a esta dimensión, en la 
limpieza, renovación de equipos y plan de capacitación docente y no docente.  
Como segundo orden existe relación directa, positiva y significativa entre el indi-
cador de calidad que es empatía con la satisfacción, donde se halló un coeficiente de 
correlación de r=0.362, y con un p valor de 0.000 (p<0.05), este indicador demuestra que 
es muy importante la empatía que no es más que una actitud fundamentalmente afectiva, 
con el estado de ánimo de las personas o que son parte de la institución, este indicador 
influye en la satisfacción, porque en esta institución se muestra un fuerte compromiso con 
el estudiante, demostrando un interés por necesidades personas y requerimientos especí-
ficos que se plasman en los programas extracurriculares los que se deberían fortalecer. 
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Como tercer orden se halló una relación positiva, directa y significativa entre el 
indicador de calidad que es fiabilidad con la satisfacción con un coeficiente de correlación 
de r= 0.338 y un p valor de 0.000 (p<0.05). Al determinar esta relación se encontró que 
la fiabilidad es muy importante en la satisfacción de los estudiantes, debido a que existe 
confianza en el servicio requerido, en otras palabras, se cree en el buen servicio que ofrece 
la institución. 
Finalmente, también se obtuvo una relación directa, positiva y significativa entre 
el indicador de calidad que es seguridad con la satisfacción, donde se halló un coeficiente 
de correlación de r = 0.220, con un p valor igual a 0.000 (p<0.05). La seguridad es el 
respeto a sus derechos, sentirse protegido ante cualquier riesgo o peligro y esto influye 
significativamente en la calidad. 
En conclusión, la variable calidad y sus dimensiones se relacionaron directa, po-
sitiva y significativamente con la satisfacción (p<0.05), lo que demuestra que la calidad 
es un factor muy importante para satisfacción, así también la tangibilidad, empatía, fiabi-
lidad y seguridad, siendo estos indicadores indispensables para mejorar la percepción de 
satisfacción en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión. 
En cuanto a los antecedentes de investigación referidos a la relación de las dos 
variables, se señala el estudio de Urure et al. (2014), quienes en una investigación referida 
a la satisfacción de los estudiantes respecto de la calidad de la educación recibida en las 
aulas en la Facultad de Enfermería de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga” de 
Ica, concluyen que el 62.94% de estudiantes están satisfechos con la calidad de la ense-
ñanza impartida por sus docentes. Este resultado no es igual con el resultado alcanzado, 
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ya que, la mayoría está muy insatisfecho con la calidad del servicio percibido como pé-
simo. Claro está, esta mayoría es relativa, porque con respecto a la muestra total, es ape-
nas el 19.2% de la muestra total. 
Otro antecedente de investigación que se considera tomar para contrastar con los 
resultados que aquí se muestran, es la tesis de Pérez (2014). La conclusión principal de 
su investigación señala que existe asociación de grado muy alto entre la percepción de la 
calidad del servicio educativo con la satisfacción, según la percepción de los estudiantes 
del sexto semestre de los instituos superiores de la ciudad de Juliaca en el año 2013. Para 
sustentar esta conclusión principal se da a conocer el coeficiente de correlación de r= 
0.937, lo que, según la tabla de valoración de Pearson, significa que el grado de asociación 
o correlación es muy alto. Por otro lado, la mayor cantidad de estudiantes (43.4%) se 
ubican en la convergencia de los niveles de servicio deficiente e insatisfacción.   
El resultado principal de la investigadora Pérez, concuerda mucho con la 
conclusión principal de nuestra investigación, lo que quiere decir que no solo en las 
universidades, los estudiantes al tener una determinada percepción acerca del servicio 
educativo, esta percepción guarda directa relación con el nivel de satisfacción que sienten 
por el servicio recibido. perciben negativamente la calidad del servicio eduativo y por ello 
están insatisfechos. 
La hipótesis principal (general), respecto de estas dos variables, en nuestra inves-
tigación fue planteada así: El grado de correlación es muy alto y directo entre la calidad 
del servicio y el nivel de satisfacción predominante, según las percepciones de los estu-
diantes de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016. Esta hipótesis es vali-
dada, como cierta, con el coeficiente de correlación que hemos obtenido y es similar al 
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resultado que alcanzó Pérez, aunque la población de estudio estuvo constituida por estu-
diantes de los institutos superiores y no de las universidades. En cuanto se refiere a las 
escalas predominantes, allí son las escalas de “deficiente” e “insatisfacción”, mientras 
que, aquí, las escalas convergentes son “pésimo” y “muy insatisfecho”.  
Por otro lado, el resultado que hemos obtenido en cuanto al grado de correlación 
entre las dos variables, ratifica la teoría asumida en el sentido de que la calidad del servi-
cio está directamente relacionada con el nivel de satisfacción que experimenta el estu-
diante universitario como el cliente principal. Esta viene a ser la primera posición que 
asumimos en la investigación y la sustentamos con el planteamiento de Lefcovich (2009), 
quien señala que, si buscamos la calidad del servicio, vamos a lograr la satisfacción del 
cliente, lo que a la larga nos dará muchas utilidades. Pero si solo buscamos desde el prin-
cipio las utilidades y nos descuidamos de la calidad del servicio, perderemos a los clientes 
por no darles satisfacción a sus expectativas. Con este autor estamos confirmando que los 
niveles de satisfacción de un cliente están directamente relacionados con la calidad del 
servicio, en consecuencia, sostener que la calidad del servicio guarda una alta correlación 
con los niveles de satisfacción de los clientes es una posición que tiene sentido y, además, 
constituye una de las hipótesis lo probamos como cierta en el capítulo de los resultados.  
Seguidamente, veamos el grado de correlación entre las variables nivel de “satis-
facción” y grado de “lealtad”. Se trata de la segunda correlación que se justifica en la 
asociación entre el nivel de satisfacción con el nivel de lealtad, es decir, cuanto más sa-






Grado de correlación entre la satisfacción de los estudiantes y su lealtad en las tres sedes 
de la UPeU 
Satisfac-
ción 
Lealtad Decisiones Actitudes 
r de Pearson p valor r de Pearson p valor r de Pearson p valor 
,535** .000 ,497** .000 ,535** .000 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los datos que se desprenden de la tabla (Tabla 17), para aplicar el diseño estadís-
tico de la correlación de datos agrupados en clases de Pearson, son los siguientes:  
El coeficiente de correlación que se obtiene es de r = 0.535, lo que, según la tabla 
de valoración de Pearson (Ver Tabla 3), significa que el grado de correlación entre la 
satisfacción y la lealtad en los estudiantes es moderado y de tipo directo. Este coeficiente, 
significa que en el 53% de casos existe correlación y valor significativo (p<0.05). La 
satisfacción es el resultado de alcanzar las expectativas, en un proceso de intercambio y 
esto está relacionado con el grado de lealtad. La lealtad es cumplir con lo que se promete 
en ambos actores, y este compromiso se manifiesta cuando el estudiante ha recibido el 
servicio. 
Como primer orden se halló la relación entre la satisfacción y el indicador de leal-
tad que es actitudes con un coeficiente de correlación de r =0.535, con un p valor de 0.000 
(p<0.05). La satisfacción se relaciona de manera significativa con las actitudes que son 
los que expresan con acciones su lealtad y ayudan a proyectar una buena imagen, como 
se pudo observar en la Tabla x, el 71% se encuentra entre el nivel de pasivo y promotores 
los cuales demuestran grados aceptables de lealtad, como también el 29% representa a 
los detractores quienes son estudiantes insatisfechos que pueden dañar la imagen de la 
universidad. Se concluye que la relación directa es muy relevante al tener clientes con 




Respecto de la relación entre la satisfacción y el indicador de lealtad que está den-
tro de la dimensión “decisiones”, se halló un coeficiente de correlación de r = 0.497, con 
un p valor de 0.000 (p<0.05), la satisfacción se relaciona positivamente con las decisiones 
que son, las recomendaciones, planes de estudios para sus hijos en un futuro y hasta la-
borar en la universidad, por lo tanto la relación reafirma que si existe una alta satisfacción 
los estudiantes realizan planes a futuro tanto para ellos como su entorno de influencia. 
Por eso es tan importante tener satisfecho al estudiante, buscando ubicarlo en un grado 
de lealtad “promotor”.  
Los estudios realizados por Muñoz (2012), bajo el título: “Modelo de asociación 
entre factores de satisfacción estudiantil y lealtad universitaria validado en estudiantes 
graduandos de las Universidades Adventistas de habla hispana de la División Interameri-
cana”, valida, relativamente, el grado de correlación moderado entre las dos variables. 
Este autor considera que cualquier esfuerzo intencional que hagan los directivos de las 
universidades adventistas de habla hispana, por mejorar, tanto el ambiente escolar como 
los programas integrales de apoyo social institucional y los programas de interiorización 
de las normas estudiantiles, pueden representar una mejora positiva y significativa de la 
satisfacción de sus estudiantes; por otro lado la mejora de la satisfacción repercutirá en 
una mejora también positiva y significativa, en el grado de lealtad de los estudiantes.  
Los estudios de Muñoz no nos dan a conocer estadísticas que sustenten sus con-
clusiones y, es por eso, que no se puede contrastar adecuadamente con los resultados de 
nuestra investigación.  
Por otro lado, se debe considerar la complejidad de la conducta leal de los estu-
diantes. Como deja entender Setó (2004), el concepto de lealtad es complejo, por el 
mismo hecho que su manifestación tiene tipos de lealtad secuenciados que no se previeron 
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en nuestra investigación. Los cuales secuenciados son: la lealtad cognitiva, afectiva, co-
nativa y conductual. En el instrumento de investigación que aplicamos a los 338 estudian-
tes de la muestra general, solo se consideraron indicadores de carácter conativo y con-
ductual, habiéndose dejado de lado, los indicadores referidos a lo cognitivo y afectivo. 
Esta es una de las razones de por qué el grado de asociación o correlación entre el nivel 
de satisfacción y grado de lealtad, sea solo moderada. Esta limitación del estudio abre las 
puertas para posteriores investigaciones que deben considerar los demás tipos de lealtad. 
Los estudios cuyo resultado principal, en alguna medida corrobora con los resul-
tados que aquí mostramos, corresponde a la investigación de Atamari (2014). Especial-
mente en cuanto se refiere a las relaciones de la lealtad que, en nuestro caso se refiere al 
nivel de satisfacción respecto del servicio educativo recibido en la universidad. Este autor 
nos habla del 56.5% de impacto de la calidad del servicio sobre la lealtad, lo que necesa-
riamente es intermediado por el nivel de satisfacción. Todo servicio genera un nivel de 
satisfacción en las expectativas del cliente. Solo cuando se tiene un tipo y nivel de satis-
facción se puede hablar de grados de lealtad. En el antecedente que estamos tomando, no 
se hizo ningún tipo de estudio acerca de la satisfacción, sino que se da por entendido. Sin 
embargo, se concluye que el impacto es del grado moderado o regular al concluirse que 
el impacto de la calidad del servicio es del 56.5% sobre la lealtad de los estudiantes. Lo 
de moderado o regular es el resultado que consideramos que es similar al resultado del 
grado de correlación de las dos variables (satisfacción y lealtad).  
Por otro lado, cuando Senlle y Gutiérrez (2005) señalan que los estudiantes satis-
fechos con la formación recibida en una universidad, generalmente recomiendan a sus 
familiares y amigos para que también estudien en la misma institución, están manifes-
tando una lealtad conativa y, particularmente, conductual.  En este caso, la recomendación 
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que realizan es una forma de actitud que asumen porque experimentan emociones satis-
factorias al momento de juzgar el tipo de servicio educativo recibido. Este tipo de medi-
ciones se realizaron con los instrumentos aplicados, pero antes de estas actitudes, los es-
tudiantes, vivencian una lealtad cognitiva y afectiva, lo que no se ha investigado.  
De esta manera, se puede sostener que algunos estudiantes que fueron excluidos 
del grupo de leales, sean aquellos que no deciden asumir conductas de lealtad, muy a 
pesar que, en el fondo, sean estudiantes leales cognitiva y afectivamente. Por esta razón, 
se considera que los resultados mostrados especialmente, el referido al grado de asocia-
ción entre satisfacción y lealtad, deben ser tomados en su sentido relativo. El coeficiente 
obtenido de 0.41, es un coeficiente que indica que el grado de relación es moderado, pero 
solo considerando la lealtad conativa y, sobre todo, la lealtad conductual, dejando de lado 






CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1. Conclusiones 
Primera (conclusión del objetivo general)  
Tomando en cuenta los coeficientes de correlación obtenidos para r= 0.434 según 
la tabla de valoración de Pearson, la relación entre la calidad del servicio educativo y la 
satisfacción es moderada y directa. Tomando en cuenta los coeficientes de correlación 
obtenidos para r=0.535 según la tabla de valoración de Pearson, la relación entre la satis-
facción y la lealtad es moderada y también directa. Con estos estadígrafos, se valida la 
hipótesis general planteada en la presente investigación: existe relación entre la calidad 
del servicio educativo y la satisfacción, y entre la satisfacción y la lealtad, según la per-
cepción de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana 
Unión, durante el periodo 2016. 
Segunda (conclusión del primer objetivo específico) 
El nivel de calidad del servicio educativo de la Universidad Peruana Unión con-
siderando las tres sedes, según la percepción de los estudiantes del cuarto y quinto año 
académico de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016, se encuentra en la 
denominación de nivel regular según la escala de Likert, basado en el valor más alto ex-
presado por 81 estudiantes (24%); es seguido por un número de 68 estudiantes (20.1%), 
quienes consideran deficiente el servicio educativo.  
El nivel de calidad del servicio educativo de la Universidad Peruana Unión que se 
manifestó en cada sede fue como sigue a continuación:  
Sede Lima. La mayoría relativa de estudiantes, constituida por 45 estudiantes 
(27.6%), percibe que la calidad del servicio es regular 
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Sede Juliaca. La mayoría relativa constituida por 33 estudiantes (32.4%) considera 
que la calidad del servicio es deficiente 
Sede Tarapoto. Se registra a una mayoría relativa de 17 estudiantes (23.3%), quie-
nes consideran que la calidad del servicio es buena.  
En estas conclusiones se utiliza el término relativo, porque los porcentajes de es-
tudiantes que predominan como mayoría, no sobrepasan el 50% de la muestra correspon-
diente.  Además, estos porcentajes no son significativos frente al porcentaje de estudiantes 
considerados en las demás escalas de valoración. 
Tercera (conclusión del segundo objetivo específico)  
La satisfacción por la calidad del servicio educativo percibido por los estudiantes 
del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión durante el periodo 
2016, se encuentra en el nivel de “insatisfecho”, según la escala de Likert, basado en el 
valor más alto expresado por 79 estudiantes (23.4%); seguido por un número de 69 estu-
diantes (20.4%), quienes manifestaron un nivel “muy insatisfecho”. 
En cuanto a las sedes, las conclusiones son contradictorias. Así se tiene: 
Sede Lima. La mayoría relativa de estudiantes, constituida por 42 estudiantes 
(25.8%), manifestó estar “muy satisfechos” con el servicio educativo. 
Sede Juliaca. La mayoría relativa, constituida por 27 estudiantes (26.5%), revela 
que está “muy insatisfechos” con el servicio educativo. 
Sede Tarapoto. Se registran una mayoría relativa de 24 estudiantes (32.9%), quie-
nes manifestaron estar “insatisfechos” con el servicio educativo. 
Cuarta (conclusión del tercer objetivo específico)  
El grado de lealtad de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la 
Universidad Peruana Unión durante el desarrollo del periodo 2016 es de usuarios “pasi-
vos”, basado en lo expresado por 162 estudiantes (47.9%). 
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El grado de lealtad de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la 
Universidad Peruana Unión que se manifestó para cada una de las sedes fue como sigue 
a continuación: 
Sede Lima. 72 estudiantes (44.2%) revelaron, en la condición de usuarios (estu-
diantes) el grado de lealtad: “pasivos” 
Sede Juliaca. 51 estudiantes (50.0%), una mayoría absoluta, se ubican también en 
el nivel de lealtad: “pasivos”. 
Sede Tarapoto. 39 estudiantes (53.4%) quedaron ubicados también en la misma 
escala de los demás.   
Quinta (conclusión del cuarto objetivo específico)  
La relación entre la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y la empatía con la 
satisfacción de los estudiantes del cuarto y quinto año académico de la Universidad Pe-
ruana Unión durante el periodo 2016, es moderada y de tipo directo r=0.535, significa 
que el 53% de los casos ha experimentado correlación y valor significativo. 
La relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes es r = 0.338, 
demuestra una relación moderada y directa, indica que el nivel de confianza que se tiene 
en el servicio que se desea recibir la seguridad que inspira el servicio, se relaciona de 
manera leve con la satisfacción de los estudiantes. 
Debido a que los procesos de calidad para el servicio en Lima están mejor defini-
dos y establecidos y en las filiales, no se percibe esta relación, porque no se tiene autono-
mía administrativa. 
La relación entre la seguridad y la satisfacción de los estudiantes es r = 0.220, 
demuestra una relación baja y directa, indica que la seguridad que sienten los estudiantes 
refleja una baja relación con la variable satisfacción. 
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En esta dimensión se consideran el conocimiento y la actitud del personal en la 
prestación del servicio y que tiene la capacidad de generar confianza. 
La relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los estudiantes es r 
= 0.416, demuestra una relación moderada y directa, indica que los elementos tangibles 
(infraestructura, medios y materiales didácticos, biblioteca, laboratorios y personal do-
cente y administrativo) se relaciona de manera positiva con la satisfacción de los estu-
diantes. 
Esta dimensión presenta una mayor y mejor relación con la satisfacción del estu-
diante, porque durante estos últimos años la universidad ha destinado mayor cantidad de 
recursos con el propósito de mejorar los elementos tangibles del servicio educativo. 
La relación entre la empatía y la satisfacción de los estudiantes es r = 0.362, cuya 
relación es moderada y directa; el nivel de empatía del personal que brinda el servicio 
hacia el estudiante se relaciona de manera positiva con la satisfacción de los estudiantes. 
Esta dimensión se relaciona con la disposición para ofrecer a los estudiantes cui-
dados y atención, personalizados, sugiere alto compromiso y preparación del personal 
que brinda el servicio. 
Sexta (conclusión del quinto objetivo específico) 
La relación entre la satisfacción con las decisiones y actitudes de los estudiantes 
del cuarto y quinto año académico de la Universidad Peruana Unión durante el periodo 
2016 es moderada y de tipo directo r=0.497, el 49% de los casos revela correlación y 
valor significativo. 
La relación entre la satisfacción y las decisiones es de r = 0.497, indica una rela-
ción moderada y positiva, demuestra que la satisfacción de los estudiantes se relaciona 
con los estudiantes satisfechos regularmente quienes no muestran mucho entusiasmo para 
continuar utilizando los servicios de la universidad.  
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La relación entre la satisfacción y las actitudes es de r = 0.535, indica una relación 
alta y positiva, demuestra que los estudiantes satisfechos regularmente no muestran mu-
cho entusiasmo para recomendar los servicios de la universidad a su entorno de influen-
cia: familiares y amigos. 
5.2.  Hallazgos 
Este trabajo también ha demostrado que la lealtad a la Universidad se establece 
en gran manera por la conducta de los docentes. Se ha registrado como factor clave de un 
clima favorable para la lealtad, la habilidad del profesor para establecer relaciones de 
amistad con los estudiantes. El perfil de un docente promueve la lealtad, establece desde 
el inicio cuáles son las metas del curso y sus expectativas, porque el docente conoce a sus 
alumnos, inspira en los estudiantes el valor del trabajo y el esfuerzo. Es un docente con 
liderazgo que origina un clima afectivo.  
Los factores relacionados con la lealtad de los estudiantes también se ligan a un 
docente, quien conserva un trato atento y afable hacia los estudiantes, los motiva y fo-
menta la cooperación y está disponible para ellos.  
En el aula, el docente muestra buena disposición para disipar dudas con actitud 
positiva, mantiene siempre el buen comportamiento y maneja conductas irregulares, un 
docente edifica, después de determinar los errores mostrándolos necesarios para aprender, 
ayuda a los estudiantes para reformar los conceptos y convertirlos en conocimientos. Los 








 Primera. Las autoridades de la universidad deben elaborar y desarrollar un plan 
de mejoramiento de la calidad del servicio educativo considerando aquellos indicadores 
que revelan insatisfacción en los estudiantes, así como considerar el seguimiento de aque-
llos indicadores del servicio educativo que fueron considerados excelentes.  
 Segunda. La búsqueda de canales adecuados de comunicación con los estudiantes 
quienes manifestaron insatisfacción, con la finalidad de mejorar los niveles de satisfac-
ción. 
 Tercera. Debido a que la lealtad de los estudiantes es una variable muy compleja, 
y depende del nivel de conocimiento del servicio, del estado afectivo, de la actitud cona-
tiva y conductual, el investigador sugiere nuevas investigaciones sobre esta variable con-
siderando la lealtad cognitiva y afectiva, porque en el presente estudio solo se abordó la 
lealtad conativa y conductual. Es importante conocer la lealtad, una variable asociada a 
los niveles de satisfacción y, por consiguiente, es necesario superar el bajo porcentaje de 
estudiantes insatisfechos.  
Cuarta. El investigador sugiere la implementación de un programa de mejora de 
la calidad educativa, con el propósito de revertir la situación actual y posteriormente me-
dir los impactos de la implementación de dicho programa, además promover la realiza-
ción de un trabajo de investigación que determine el nivel de alineamiento de la etapa 
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Cuestionario de encuesta 
Calidad del servicio 
I. INFORMACIÓN GENERAL 
 1.1. Estado civil: 
  Soltero(a)(     )        Casado(a)(     )          Viudo(a)(     )        Divorciado(a)(     ) 
 1.2. Edad………………. años cumplidos 
 1.3. Lugar de procedencia: 
  Costa (     )         Sierra (     )         Selva (     )         Extranjero  (     ) 
 1.4. Escuela profesional:…………………………………………………………………..…. 
 1.5. Área académica:………………………………………………..……………………..… 
 1.6. Modalidad de estudios:  
  Presencial     (      )     Semipresencial    (    ) 
 1.7. Filiación religiosa: 
  Católico(    )   Adventista(    )   Evangélico(    ) Otro:……………………….………. 
 
II. INSTRUCCIONES 
 Señor(a) usuario(a) de la Universidad, le solicitamos que marque con una equis (X) la alternativa 
que según su percepción es la que corresponde a la realidad. Sus respuestas solo servirán para fines emi-
nentemente científicas. Muchas gracias.  
 Las opciones de percepción son:  
Totalmente de acuerdo               = 2 puntos 
De acuerdo                                 = 1.5 puntos 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 1punto 
En desacuerdo                            = 0.5 puntos 
Totalmente en desacuerdo         = 0 puntos 
 
III. CUESTIONARIO DE PERCEPCIÓN 









































































FIABILIDAD      




2. La Universidad muestra interés para resolver los problemas 
que se presentan en la atención a los clientes. 
     
3. La Universidad brinda los servicios que ofrece de la forma 
cómo los clientes esperan. 
     
4. La Universidad muestra interés para evitar hasta los mínimos 
errores. 
 
     
5. La Universidad cumple con el horario de atención al cliente. 
 
     
SEGURIDAD      
6. Los empleados de la Universidad brindan un trato cordial al 
cliente. 
  
     
7. Los clientes sienten seguridad en la atención que recibirán de 
la Universidad. 
     
8. Los empleados muestran amabilidad con los clientes que acu-
den a la Universidad. 
     
9. Los empleados evidencian que tienen conocimiento acerca de 
sus deberes. 
     
10. Los clientes sienten seguridad acerca del respeto que la Uni-
versidad manifiesta hacia sus derechos. 
     
ELEMENTOS  TANGIBLES      
11. La Universidad cuenta con aulas, con laboratorios y centro de 
informática pedagógicamente implementados y en un buen es-
tado. 
     
12. Hay coherencia entre la apariencia física de las oficinas de la 
universidad con el servicio educativo que brinda. 
     
13. La Universidad cuenta con espacios adecuados para la recrea-
ción de los estudiantes. 
     
14. Los docentes y trabajadores administrativos muestran una 
buena presentación personal (apariencia). 
     
15. La Universidad cuenta con una biblioteca bien implementada 
y organizada. 
     
EMPATIA      
16. La Universidad brinda una atención individualizada de los 
servicios. 
 
     
17. La Universidad adecua el horario de trabajo según las expec-
tativas del cliente.  
     
18. La Universidad se preocupa por los servicios solicitados por 
el cliente. 
     
19. La Universidad comprende las necesidades del cliente. 
 
     
20. La Universidad atiende con prioridad las quejas del cliente. 
 
     
PUNTAJE PARCIAL      









      …….de………..  de 20…..   
 
Anexo 2 
CUESTIONARIO DE ENCUESTA 
Satisfacción del Estudiante 
I. INFORMACIÓN GENERAL 
 1.1. Estado civil: 
  Soltero(a)(     )        Casado(a)(     )          Viudo(a)(     )        Divorciado(a)(     ) 
 1.2. Edad………………. años cumplidos 
 1.3. Lugar de procedencia: 
  Costa (     )         Sierra (     )         Selva (     )         Extranjero  (     ) 
 1.4. Escuela profesional:…………………………………………………………………..…. 
 1.5. Área académica:……………………………………..………………………………..… 
 1.6. Modalidad de estudios:  
  Presencial     (      )     Semipresencial    (    ) 
 1.7. Filiación religiosa: 
  Católico(    )   Adventista(    )   Evangélico(    ) Otro:……………………….………. 
 
II. INSTRUCCIONES 
 Señor(a) usuario(a) de la Universidad, le solicitamos que marque con una equis (X) la alternativa 
que corresponde a su nivel de satisfacción respecto de los criterios que se proponen. Sus respuestas solo 
servirán para fines eminentemente científicas. Muchas gracias.  
 Las alternativas son las siguientes:  
 
Muy satisfecho    = 2 puntos 
Satisfecho           = 1.5 puntos 
Indeciso              = 1punto 
Insatisfecho        = 0.5 puntos 
Muy insatisfecho= 0 puntos 
 
III. CUESTIONARIO DE PERCEPCIÓN 













































ACADÉMICO      
1. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto del desempeño de 
sus docentes tutores? 




2. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de sus docentes du-
rante las sesiones de clases? 
     
3. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto del plan de estudios 
y la formación recibida? 
     
4. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto del desempeño del 
Rector, vicerrectores, director, decano y coordinador de su es-
cuela profesional? 
     
5. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto del desempeño del 
personal de apoyo en admisiones, en la inscripción, en registro, 
en cobranza, en la biblioteca y otros? 
     
FISICO (BIENESTAR DEL ESTUDIANTE)      
6. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la ayuda que la 
Universidad le brinda para la práctica de ejercicios físicos?  
     
7. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de las contribuciones 
que la universidad realiza a las actividades deportivas para forta-
lecer la convivencia? 
     
8. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de las contribuciones 
que la Universidad realiza para mejorar la calidad del estilo de 
alimentación de los estudiantes? 
     
9. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la comodidad pe-
dagógica de la planta física de la Universidad, como las aulas, 
laboratorios, biblioteca y otros? 
     
10. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de las medidas de 
seguridad que brinda la Universidad cuando se ingresa al campus 
y a sus oficinas? 
     
SOCIAL      
11. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la red de amigos 
que se forma en la Universidad? 
     
12. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la influencia de 
las amistades en la conducta de los estudiantes? 
     
13. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de las actividades 
que desarrolla la Universidad para desarrollar el aprecio por la 
buena cultura, música, conciertos, programas cívicos y cultura-
les? 
     
14. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto del impacto de la 
universidad en los planes misioneros de los estudiantes? 
     
15. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto del trato que recibe 
de los miembros de la Universidad, por ejemplo, de los estudian-
tes, maestros, empleados y administradores? 
     
ESPIRITUAL      
16. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto del nivel de cono-
cimiento espiritual que alcanzó el alumno mientras fue estudiante 
en la Universidad? 
     
17. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la ayuda recibida 
por la Universidad en el desarrollo de los hábitos de oración? 
     
18. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la motivación 
recibida de la Universidad para estudiar la biblia? 
     
19. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la ayuda recibida 
de la Universidad para la práctica de la lectura religiosa? 
     
20. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto de la predicación, 
interés, servicio, consejería y visitas de los pastores? 
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Anexo 3 
Cuestionario de encuesta 
Lealtad de los Estudiantes con la Universidad 
I. INFORMACIÓN GENERAL 
 1.1. Estado civil: 
  Soltero(a)(     )        Casado(a)(     )          Viudo(a)(     )        Divorciado(a)(     
) 
 1.2. Edad………………. años cumplidos 
 1.3. Lugar de procedencia: 
  Costa (     )         Sierra (     )         Selva (     )         Extranjero  (     ) 
 1.4. Escuela profesio-
nal:…………………………………………………………………..…. 
 1.5. Área acadé-
mica:…………………………………...…………………………………..… 
 1.6. Modalidad de estudios:  
  Presencial     (      )     Semipresencial    (    ) 
 1.7. Filiación religiosa: 




 Señor(a) usuario(a) de la Universidad, le solicitamos que marque con una equis 
(X) la alternativa que corresponde a su nivel de lealtad con la Universidad. Sus respuestas 
solo servirán para fines eminentemente científicas. Muchas gracias.  
 Las alternativas son las siguientes:  
 
Muy dispuesto  = 2 puntos 
Dispuesto         = 1.5 puntos 
Indeciso            = 1 punto 
Indispuesto       = 0.5 puntos 







III. CUESTIONARIO DE PERCEPCIÓN 













































DECISIONES      
1. ¿Está dispuesto a estudiar un posgrado en esta Universidad? 
 
     
2. ¿Está dispuesto a realizar otros estudios en esta Universidad, 
tales como diplomados, seminarios y cursos de actualización? 
     
3. ¿Está dispuesto a que sus hijos, cuando llegue el momento es-
tudien en esta Universidad? 
     
4. ¿Está dispuesto a estudiar otra carrera profesional en esta Uni-
versidad, si ese fuese el caso? 
     
5. ¿Está dispuesto a trabajar en esta Universidad si se presentara 
la oportunidad? 
     
ACTITUDES      
6. ¿Está dispuesto a recomendar a los familiares, amigos y veci-
nos para que estudien en esta Universidad? 
     
7. ¿Está dispuesto a publicitar en favor de la Universidad de ma-
nera oral, escrita, individual y grupal? 
     
8. ¿Está dispuesto apoyar financieramente con donaciones al mo-
delo educativo que ofrece esta Universidad? 
     
9. ¿Está dispuesto a practicar siempre los principios cristianos 
que le enseñaron en esta Universidad? 
     
10. ¿Está dispuesto a defender incondicionalmente el nombre de 
esta Universidad en situaciones de conflicto o de incomprensión? 
     





















Muestra general de investigación según situación socioeconómica 
Información demográfica Frecuencia Porcentaje 
Sexo 
Hombre 172 50.7% 
Mujer 166 49.3% 
Total 338 100.0% 
Edad 
De 16 a 18 años 15 4.3% 
De 19 a 22 años 208 61.5% 
De 23 a 28 años 96 28.4% 
De 29 años a más 19 5.8% 
Total 338 100.0% 
Estado Civil 
Soltero(a) 314 93.1% 
Casado(a) 23 6.7% 
Viudo(a) 0 0.0% 
Divorciado(a) 1 0.02% 
Total 338 100.0% 
Lugar de Procedencia 
Costa 122 36.2% 
Sierra 130 38.3% 
Selva 86 25.5% 
Total 538 100.0% 
Tipo de  colegio donde  termino sus estudios 
secundarios 
Estatal 212 62.8% 
Particular 126 37.2% 
Total 338 100.0% 
Filiación Religiosa 
Católico 60 17.5% 
Adventista 251 74.3% 
Evangélico 10 3.0% 
Otro 17 5.2% 
Total 338 100.0% 
Responsable Financiero de sus estudios 
PRONABEC 12 3.5% 
Padres o Familiares 255 75.3% 
Autofinanciado 51 15.1% 
Otros 20 6.1% 












Muestra de investigación según situación socioeconómica de la sede de Lima 
Información demográfica - Lima Frecuencia Porcentaje 
Sexo 
Hombre 211 55.2% 
Mujer 171 44.8% 
Total 382 100.0% 
Edad 
De 16 a 18 años 22 5.8% 
De 19 a 22 años 219 57.3% 
De 23 a 28 años 112 29.3% 
De 29 años a más 29 7.6% 
Total 382 100.0% 
Estado Civil 
Soltero(a) 350 91.6% 
Casado(a) 31 8.1% 
Viudo(a) 0 0.0% 
Divorciado(a) 1 .3% 
Total 382 100.0% 
Lugar de Procedencia 
Costa 172 45.0% 
Sierra 141 36.9% 
Selva 69 18.1% 
Total 382 100.0% 
Tipo de  colegio donde  termino sus estudios se-
cundarios 
Estatal 0 0.0% 
Particular 0 0.0% 
Total 0 0.0% 
Filiación Religiosa 
Católico 41 10.7% 
Adventista 309 80.9% 
Evangélico 10 2.6% 
Otro 22 5.8% 
Total 382 100.0% 
Responsable Financiero de sus estudios 
PRONABEC 14 3.7% 
Padres o Familiares 271 70.9% 
Autofinanciado 69 18.1% 
Otros 28 7.3% 

















Muestra de investigación según situación socioeconómica de la sede de Juliaca 
Información demográfica - Juliaca Frecuencia Porcentaje 
Sexo 
Hombre 56 46.7% 
Mujer 64 53.3% 
Total 120 100.0% 
Edad 
De 16 a 18 años 1 0.8% 
De 19 a 22 años 87 72.5% 
De 23 a 28 años 31 25.8% 
De 29 años a más 1 0.8% 
Total 120 100.0% 
Estado Civil 
Soltero(a) 115 95.8% 
Casado(a) 5 4.2% 
Viudo(a) 0 0.0% 
Divorciado(a) 0 .0% 
Total 120 100.0% 
Lugar de Procedencia 
Costa 16 13.3% 
Sierra 63 52.5% 
Selva 41 34.2% 
Total 120 100.0% 
Tipo de  colegio donde  termino sus estudios se-
cundarios 
Estatal 74 61.7% 
Particular 46 38.3% 
Total 120 100.0% 
Filiación Religiosa 
Católico 41 34.2% 
Adventista 70 58.3% 
Evangélico 4 3.3% 
Otro 5 4.2% 
Total 120 100.0% 
Responsable Financiero de sus estudios 
PRONABEC 5 4.2% 
Padres o Familiares 102 85.0% 
Autofinanciado 9 7.5% 
Otros 4 3.3% 


















Muestra de investigación según situación socioeconómica de la sede de Tarapoto 
Información demográfica - Tarapoto Frecuencia Porcentaje 
Sexo 
Hombre 6 16.7% 
Mujer 30 83.3% 
Total 36 100.0% 
Edad 
De 16 a 18 años 0 0.0% 
De 19 a 22 años 25 69.4% 
De 23 a 28 años 10 27.8% 
De 29 años a más 1 2.8% 
Total 36 100.0% 
Estado Civil 
Soltero(a) 36 100.0% 
Casado(a) 0 0.0% 
Viudo(a) 0 0.0% 
Divorciado(a) 0 .0% 
Total 36 100.0% 
Lugar de Procedencia 
Costa 7 19.4% 
Sierra 2 5.6% 
Selva 27 75.0% 
Total 36 100.0% 
Tipo de  colegio donde  termino sus estudios se-
cundarios 
Estatal 24 66.7% 
Particular 12 33.3% 
Total 36 100.0% 
Filiación Religiosa 
Católico 12 33.3% 
Adventista 21 58.3% 
Evangélico 2 5.6% 
Otro 1 2.8% 
Total 36 100.0% 
Responsable Financiero de sus estudios 
PRONABEC 0 0.0% 
Padres o Familiares 32 88.9% 
Autofinanciado 3 8.3% 
Otros 1 2.8% 
















































      Anexo 9 
Propuesta 
PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO  
I Aspecto informativo 
 1.1 Universidad:……………………………………………………………… 
 1.2 Rector       :………………………………………………………………. 
 1.3 Vicerrector Académico:…………………………………………………. 
 1.4 Vicerrector de Investigación:……………………………………………. 
 1.5 Sede central:…………………………………………………………….. 
 1.6 Sede de Juliaca:………………………………………………………….. 
 1.7 Sede de Tarapoto:………………………………………………………. 
 
II Justificación 
 Los resultados de la investigación realizada hacen ver la necesidad de mejorar la 
calidad del servicio educativo que brinda la universidad a los estudiantes de las diferentes 
carreras profesionales. Según los datos estadísticos que se tiene, 210 estudiantes (39%) 
tienen objeciones u observaciones contra el servicio educativo que brinda la universidad, 
calificándolo como muy deficiente y deficiente. Por otro lado, 97 estudiantes (10%), con-
sideran que el servicio educativo es solo regular.  
 Para disminuir estos porcentajes de percepción negativa, es necesario implemen-
tar un proceso de mejora del servicio educativo en los próximos cinco años en las tres 
sedes de la universidad. Para este efecto deben comprometerse todos los actores educati-
vos, desde las autoridades, docentes, trabajadores administrativos y los estudiantes. 
 Por otro lado, la universidad se propone, dentro de su política educativa, el mejo-
ramiento continuo de la calidad del servicio, sin embargo, las percepciones negativas de 
una buena parte de los estudiantes, hace ver que esta política no se está cumpliendo. Los 
estudios realizados hacen ver que existen problemas o deficiencias en los niveles opera-
tivo de ejecución, lo que amerita la ejecución de un plan de mejoramiento continuo en un 
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plazo mediano de cinco años. Este plan de mejoramiento debe responder a una decisión 
institucional que debe ser promovida por el consejo universitario liderado por sus autori-
dades.  
III Objetivos y acciones de mejoramiento continuo 
 3.1  Objetivo general 
Mejorar la calidad del servicio educativo de la universidad durante los pró-
ximos cinco años con la participación de todos los actores educativos hasta lograr 
la satisfacción de las expectativas de la mayoría de los estudiantes y del público 
en general. 
 









Capacitar a los directi-
vos de la universidad 
sobre gestión de la cali-
dad. 
 
Organización de cursos 









vos y al inicio de 
cada año 
Capacitar a los docen-
tes sobre calidad edu-
cativa. 
 
Organización de cursos 







vos y al inicio de 
cada año 
Capacitar a los trabaja-
dores administrativos 
sobre gestión de cali-
dad y relaciones huma-
nas. 
 
Organización de cursos 








vos y al inicio de 
cada año 
Monitorear el cumpli-
miento de funciones de 
los docentes y adminis-
trativos 
Monitoreo del cumpli-
miento de las funciones 
que deben cumplir los do-




A los docentes con 
observaciones de 
parte de los estu-
diantes durante el 
semestre. 
Adecuar los ambientes 
físicos de la universi-
dad a los estándares es-
tablecidos por el SI-
NEACE. 
 
Adecuación de los am-
bientes físicos de la uni-
versidad a los estándares 






tes al cabo de los 
cinco años 
Diseñar los instrumen-
tos de gestión según los 
criterios del SINEACE. 
 
Diseño de instrumentos 
de gestión según los crite-





mentos al inicio de 
cada semestre. 
Implementar con me-
dios y materiales didác-
ticos según el carácter 
Implementación con me-
dios y materiales didácti-
cos según el carácter de 








mentación al cabo 
de los cinco años. 
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de las carreras profe-
sionales y los criterios 
del SINEACE. 
y los criterios del SI-
NEACE. 
IV Programación de actividades 
ACTIVIDADES DE LOS 
OBJETIVOS OPERATIVOS PREVISTOS 
SEMESTRES Y AÑOS  
2017 2018 2019 2020 2021 
IS IIS IS IIS IS IIS IS IIS IS IIS 
Organización de cursos de capacitación para 
los directivos. 
 
X  X  X  X  X  
Organización de cursos de capacitación para 
los docentes. 
 
X  X  X  X  X  
Organización de cursos de capacitación para 
los trabajadores administrativos. 
 
X  X  X  X  X  
Monitoreo del cumplimiento de las funciones 
que deben cumplir los docentes y administrati-
vos. 
X X X X X X X X X X 
Adecuación de los ambientes físicos de la uni-
versidad a los estándares establecidos por el 
SINEACE. 
X X X X X X X X X X 
Diseño de instrumentos de gestión según los 
criterios del SINEACE. 
 
X  X  X  X  X  
Implementación con medios y materiales di-
dácticos según el carácter de las carreras pro-
fesionales y los criterios del SINEACE. 
X X X X X X X X X X 
 
V Evaluación del plan  
La evaluación de la ejecución del plan de mejoramiento deberá responder a la siguiente 
programación. 
ACTIVIDADES RESPONSABLES INDICADORES DE LOGRO 
Supervisión de las actividades pro-
gramadas. 
 
Decanos y miembros de los consejos 
de facultad. 
Informe bimestral y semestral. 
Evaluación de resultados semestra-
les. 
 
Rector y vicerrectores. Informe semestral y anual. 
Diagnóstico de los niveles de satis-
facción. 
 





ANEXO 10  
MATRIZ DE CONSISTENCIA 








 PG: ¿Existe relación significativa entre la calidad del ser-
vicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del 
alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el pe-
riodo 2016? 
OG:  Determinar la relación significativa entre la calidad del ser-
vicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del alumno 
de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016 
HPg: Existe relación significativa entre la calidad del ser-
vicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del 
















PE1: ¿Existe relación significativa entre la fiabilidad del 
servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad 
del alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el 
periodo 2016? 
OE1:  Determinar la relación significativa entre la fiabilidad del 
servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del 
alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016 
HE1:  Existe relación significativa entre la fiabilidad del 
servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del 





PE2: ¿Existe relación significativa entre la seguridad del 
servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad 
del alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el 
periodo 2016? 
OE2: Determinar la relación significativa entre la seguridad del 
servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del 
alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016 
HE2:  Existe relación significativa entre la seguridad del 
servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del 





PE3: ¿Existe relación significativa entre los elementos 
tangibles del servicio como factor clave en la satisfacción 
y la lealtad del alumno de la Universidad Peruana Unión, 
durante el periodo 2016? 
OE3:  Determinar la relación significativa entre los elementos tan-
gibles del servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad 
del alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 
2016 
HE3:  Existe relación significativa entre los elementos tan-
gibles del servicio como factor clave en la satisfacción y la 
lealtad del alumno de la Universidad Peruana Unión, du-




PE4: ¿Existe relación significativa entre la capacidad de 
respuesta del servicio como factor clave en la satisfac-
ción y la lealtad del alumno de la Universidad Peruana 
Unión, durante el periodo 2016? 
OE4:  Determinar la relación significativa entre la capacidad de 
respuesta del servicio como factor clave en la satisfacción y la 
lealtad del alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el 
periodo 2016 
HE4: Existe relación significativa entre la capacidad de 
respuesta del servicio como factor clave en la satisfacción 
y la lealtad del alumno de la Universidad Peruana Unión, 




PE5: ¿Existe relación significativa entre la empatía del 
servicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad 
del alumno de la Universidad Peruana Unión, durante el 
periodo 2016? 
OE5: Determinar la relación significativa entre la empatía del ser-
vicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del alumno 
de la Universidad Peruana Unión, durante el periodo 2016 
HE5: Existe relación significativa entre la empatía del ser-
vicio como factor clave en la satisfacción y la lealtad del 





PE6: ¿Existe relación significativa entre la satisfacción y 
lealtad de los estudiantes de la Universidad Peruana 
Unión, durante el periodo 2016? 
OE6:  Determinar la  relación significativa entre la satisfacción y 
lealtad de los estudiantes de la Universidad Peruana Unión, du-
rante el periodo 2016 
HE6:  Existe relación significativa entre la satisfacción y 
lealtad de los estudiantes de la Universidad Peruana Unión, 
durante el periodo 2016 
CALIDAD-SATIS-
FACCIÓN-LEAL-
TAD 
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